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Presentación  

Un manual de procesos es una herramienta donde se describe de manera gráfica o textual 

los procesos que realiza una organización, buscando la estandarización y cumpliendo con 

los objetivos señalados por la normatividad aplicable. Además, este manual de 

procedimientos contribuye al aseguramiento de la calidad de los servicios que ofrece el 

organismo SAPAM. 

Con el manual de procesos, será más simple identificar los elementos que conforman un 

proceso dentro del sistema, los tipos de servicios, la descripción especifica textual de los 

procedimientos, así como sus correspondientes diagramas de flujo (facilitando la 

comprensión y aplicación). De igual manera dentro de este manual se podrán identificar los 

responsables de la ejecución de cada procedimiento, los procesos y su resultado esperado, 

permitiendo establecer y supervisar que se cumpla con los estándares de calidad. 

La importancia del manual de procedimientos, reside en la información que contiene, por 

lo que es muy importante que este en constante actualización para lograr cumplir con su 

objetivo el cual es proporcionar la información necesaria para el correcto desarrollo de 

actividades. 
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Propósitos del manual  

El manual de procesos como instrumento administrativo, tiene como propósitos los 

siguientes: 

• Compendiar de manera sistemática, secuencial y precisa las operaciones que se llevan 

a cabo dentro de un procedimiento, indicando los documentos utilizados en la 

realización de las actividades institucionales. 

• Presentar al servidor público una perspectiva integral de sus funciones, presentándole 

la descripción del procedimiento, así como la interrelación de este con otros 

procedimientos o unidades de trabajo para la realización de las funciones asignadas. 

• Ejecutar de manera estandarizada los métodos y técnicas de trabajo para la realización 

de las actividades. 

• Asignar las responsabilidades operativas de ejecución, control y evaluación de 

actividades.  

• Mejorar la cultura de la organización encaminada hacia la mejora continua.  

• Servir como fuente de consulta para los colaboradores de las diversas áreas, así como a 

usuarios externos (clientes, proveedores, etc.) 

• Generar un ambiente de organización respetando y cumpliendo con las directrices y 

políticas generales de los procesos establecidas por la gerencia.  

• Aumentar la productividad, disminuir demoras, errores y los retrabajos.  
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Normatividad 

Fundamento legal 

La Administración del Organismo Operador del Sistema de Agua Potable y Alcantarillado 

Mascota, está a cargo de un Consejo de Administración y de un director general designado 

por el propio Consejo. 

El consejo de Administración está integrado por: 

I. Un presidente, que será el presidente Municipal o el funcionario que él designe. 

II. El director general del Organismo, quien tendrá las funciones de secretario. 

III. Un Comisario, que será el Encargado de la Hacienda Municipal. 

Como vocales: 

I. El Regidor de Agua del Ayuntamiento 

II. El Regidor de Salud del Ayuntamiento 

III. El Síndico Municipal 

IV. El Director de Obras Públicas del Ayuntamiento 

V. El Director de Ecología del Ayuntamiento 

VI. 2 Representantes del Gobierno del Estado (CEA y SEMADET) 

VII. Un Representante de los Comerciantes 

VIII. Un Representante de los prestadores de servicios turísticos 

IX. Un Representante de los Profesionistas y Técnicos 

X. Un Representante del Sector Educativo 

XI. Un Representante de los Productores Agropecuarios 
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XII. Un Representante ciudadano de los Comités de Agua de las Agencias y Delegaciones del 

Municipio y 

XIII. Un Representante común de las Asociaciones de Colonos legalmente constituidas. 

Atribuciones  

I. Vigilar que se preste el servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento, en 

cantidad, calidad y oportunidad a la población; 

II. Administrar los bienes y negocios del Organismo Operador y Organismo(s) Auxiliare(s), 

con plenas facultades de gestión, representación y dominio, salvo que, para la enajenación 

del patrimonio inmobiliario, se estará a lo dispuesto en la Ley del Gobierno y la 

Administración Pública Municipal, y demás disposiciones legales que apliquen; 

III. Analizar y en su caso aprobar los anteproyectos de los presupuestos de ingresos y 

egresos anuales, que le sean presentados por el director general; 

IV. Establecer, y en su caso, autorizar el monto máximo permitido a ejercer de manera 

directa por el director general en las erogaciones extraordinarias; 

V. Aprobar el Plan Maestro Hídrico Municipal; 

VI. Aprobar el Programa Anual de Obras a realizar en cada ejercicio, de acuerdo al 

presupuesto de egresos aprobado, de conformidad con el Plan Maestro Hídrico Municipal 

y los Planes de Desarrollo; 

VII. Promover el desarrollo y autosuficiencia administrativa, técnica y financiera del 

Organismo Operador; 

VIII. Vigilar la recaudación de los recursos del Organismo Operador y la conservación de su 

patrimonio; 

IX. Revisar y aprobar los proyectos a que se refieren las fracciones XVI y XVII del artículo 12 

de este Reglamento; 
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X. Vigilar la correcta aplicación de las cuotas y tarifas; 

XI. Vigilar la estricta aplicación del Reglamento de Prestación de los Servicios de Agua 

Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio; 

XII. Nombrar, remover o ratificar al director general; 

XIII. Autorizar al director general, para que tramite conforme a la legislación aplicable, la 

contratación de créditos que sean necesarios para la prestación de los servicios que le 

correspondan al Organismo Operador, solicitando el aval del Ayuntamiento. 

XIV. Autorizar las condiciones en que deben celebrarse los contratos de trabajo colectivo o 

individual con el personal del Organismo Operador y Organismo(s) Auxiliar(es), así como el 

monto de los sueldos y salarios; 

XV. Otorgar poder general para actos de administración y de dominio, así como para pleitos 

y cobranzas, con todas las facultades generales o especiales que requieran poder o cláusula 

especial conforme a la Ley, así como revocarlos o sustituirlos; 

XVI. Autorizar la adquisición de los bienes muebles o inmuebles necesarios para el 

desempeño de los fines del Organismo Operador, apegándose a lo dispuesto por la 

legislación aplicable; 

XVII. Aprobar el Reglamento Interior de Trabajo del Organismo Operador y Organismo(s) 

Auxiliare(s), y los que fueren necesarios para su funcionamiento, vigilando su correcta 

aplicación; 

XVIII. Aprobar la estructura organizacional del Organismo Operador que les sea presentada 

por el director general, así como su adecuación y modificaciones; y 

XIX. Las demás que se deriven del presente Acuerdo; así como de otras disposiciones 

legales. 
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Organigrama  
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Filosofía de la gerencia 

Misión 

Proveer los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento, en calidad y cantidad, 

comprometidos con nuestros usuarios, brindando un trato cordial y oportuno, fomentando 

en todo momento la cultura del uso adecuado del agua. 

Visión 

Ser el mejor Organismo Operador de agua potable de la región, y modelo a seguir, que 

satisfaga de manera integral las necesidades de los usuarios, utilizando tecnologías de 

vanguardia, que cuente con personal certificado, y con un alto sentido en la preservación 

del medio ambiente. 

Valores 

Integridad:  Ser un individuo que se conduce de manera recta en sus labores. 

Responsabilidad: Ser un individuo que se reconoce y acepta las consecuencias de sus actos. 

Respeto: Ser un individuo que considera a los demás en todos sus actos. 

Honestidad: Ser un individuo que actúa de manera justa y honrada en todos sus actos. 

Confianza: Ser un individuo al que se le pueda asignar una tarea y obligación para ejecutarla 

con éxito. 

Trabajo en equipo: Ser un individuo dispuesto a comunicarse con otros, con la finalidad de 

hacer más productivo el trabajo, generando en todo momento un buen ambiente de 

trabajo. 

Transparencia: Ser un individuo que permite se le midan, cuestionen y exhorten sus 

acciones en el contexto laboral. 
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Objetivos de la gerencia 

1. Sustitución y rehabilitación constante de redes y descargas de alcantarillado.  

2. Implementar el servicio medido de agua potable en un 100% para la cabecera municipal. 

3. Promover el uso consciente del agua potable, evitando desperdiciar este líquido vital. 

4. Reducir los tiempos de atención a reportes y servicios que proporciona el organismo a 

los usuarios.  

5. Estandarizar y documentar los procesos que se llevan a cabo en cada una de las áreas 

que componen al organismo. 

6. Buscar lograr la incorporación de las normas del sistema de gestión de la calidad. 
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Inventario de servicios, descripciones de procesos y diagramas de flujo. 

 
MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO DEL 
PROYECTO: 

MP-01 
 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

INVENTARIO DE PROCESOS 

SERVICIOS CÓDIGO Y DENOMINACIÓN 

No. SERVICIO: CÓDIGO: DENOMINACIÓN: 

1 Solicitud, instalación y conexión de los servicios. SAP-CS-22 Contratación para la instalación de 
agua y drenaje. 

2 Atención a reportes. SAP-AR-22 Dar seguimiento a los reportes hechos 
por los usuarios. 

3 Certificado de factibilidad. SAP-CFA-22 Elaboración del dictamen de 
Factibilidad. 

4 Certificado de inexistencia. SAP-CIN-22 Generar certificado de inexistencia a 
solicitud del usuario. 

5 Certificado de no adeudo. SAP-CNA-22 Generar constancia de no adeudo a 
solicitud del usuario. 

6 Toma y captura de lecturas. SAP-TYC-22 Toma y captura de lectura de todos los 
medidores registrado en el Sistema. 

7 Facturación. SAP-FAC-22 Facturación de los servicios de agua, 
saneamiento e infraestructura. 

8 Impresión de recibos. SAP-IER-22 Generar e imprimir los recibos para su 
entrega en los domicilios. 

9 Aclaración del estado de cuenta. SAP-AEC-22 Aclarar con el usuario dudas referentes 
a su estado de cuenta.  

10 Inspecciones consumos altos. SAP-ICA-22 Verificación física para detección de 
consumos altos. 

11 Solicitud de inspección. SAP-SI-22 Revisión del domicilio a petición del 
usuario. 

12 Ajuste por fuga. SAP-APF-22 Modificación del monto a pagar por 
detección de fugas en el domicilio. 

13 Ajuste por reclasificación de tarifa. SAP-APR-22 Modificación del monto a pagar por 
reclasificación de tarifa.   

14 Ajuste por bajos recursos. SAP-APBR-22 Modificación en el monto a pagar con 
base al estudio socioeconómico. 

15 Cobros. SAP-CBR-22 Efectuar el cobro por los servicios al 
usuario. 

16 Entrega de notificaciones. SAP-EN-22 Entregar notificaciones de adeudo a 
usuarios con más de 3 periodos 

acumulados. 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

06-MAY-2022 PÁGINA: 1 DE: 2 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO DEL 
PROYECTO: 

MP-01 
 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

INVENTARIO DE PROCESOS 

SERVICIOS CÓDIGO Y DENOMINACIÓN 

No. SERVICIO: CÓDIGO: DENOMINACIÓN: 

17 Control de recuperación de cartera vencida. SAP-CRCV-22 Establecer un control sobre aquellos 
usuarios que tienen adeudo. 

18 Convenio de pago. SAP-CPA-22 Celebrar convenio de pago con el 
usuario. 

19 Cancelación del servicio por adeudo. SAP-CSA-22 Retirar el servicio cuando el usuario 
tiene adeudo. 

20 Cambio de datos personales. SAP-CDP-22 Realizar cambio de datos personales a 
petición del usuario. 

21 Solicitud de medidor. SAP-SIM-22 Instalación del aparato medidor de agua 
en el domicilio a petición del usuario. 

22 Solicitud de credencial de descuento. SAP-SCD-22 Elaboración de credencial de descuento. 

23 Solicitud de baja de los servicios. SAP-SBS-22 Solicitud de cancelación de los servicios 
a petición del usuario. 

24 Cambio de medidor por daño. SAP-CM-22 Sustitución del aparato medidor por 
daño, robo o terminación de vida útil. 

25 Solicitud y consulta de referencias SAP-SRF-22 Generar referencia para el pago de los 
servicios a solicitud del usuario. 

26 Certificado de inexistencia a localidades. SAP-CINL-22 Generar certificado de inexistencia a 
solicitud del usuario. 

27 Apoyo a localidades. SAP-APL-22 Brindar apoyo a las localidades del 
municipio cuando estas lo requieran. 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

06-MAY-2022 PÁGINA: 2 DE: 2 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CS-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES. 

PROCESO: Solicitud, instalación y 
conexión de los servicios. 

DEFINICIÓN: Contratación para la 
instalación de agua y 
drenaje.  

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 

Información al usuario 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Recibe solicitud de información del usuario. 

2 Informar al usuario la documentación a presentar para la 
contratación de los servicios (consultar artículo 80 del 
Reglamento para la Prestación de los Servicios de Agua Potable, 
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Mascota). 

3 Aclarar cualquier duda al usuario. 

 
Recepción de la documentación 

requerida 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

4 Recibir documentación entregada por el usuario. 

5 Revisar que los documentos estén completos. 

6 Archivar documentos en una carpeta con nombre del 
propietario. 

 
Emitir certificado de factibilidad 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

7 Identificar predio en la plataforma CARTODATA. 

8 Continuar con los pasos del 5 al 34 del proceso Certificado de 
Factibilidad. 

 
 
 
 

Registrar inmueble en el Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

9 Dar de alta inmueble en Sistema. 

10 Revisar que los datos estén correctos de acuerdo con la 
documentación entregada en el paso 2. 

11 Anotar número de inmueble generado en la carpeta de archivo 
del usuario. 

12 Si la información está correcta brincar al paso 14, de lo 
contrario continuar con el paso 13. 

13 Hacer las correcciones necesarias y regresar al paso 10. 

 
 
 

Realizar presupuesto en el Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

14 Generar proceso de contratación de agua y drenaje, solo agua 
o solo drenaje según la solicitud hecha por el usuario. 

15 Hacer presupuesto basado en los costos de los conceptos 
según tarifas vigentes. 

16 Preguntar al usuario si liquidará costo del presupuesto o dará 
anticipo y el resto en meses. 

17 Imprimir hoja de presupuesto. 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

25-MAR-2022 PÁGINA: 1 DE: 2 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CS-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES. 

PROCESO: Solicitud, instalación y conexión 
de los servicios. 

DEFINICIÓN: Contratación para la 
instalación de agua y 
drenaje. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 18 Entregar presupuesto al usuario. 

19 Aclarar cualquier duda que se presente. 

20 Pasar al usuario a realizar su pago. 

 
Efectuar cobro del 

presupuesto 

CAJERO 

21 Generar cobro (ver proceso de cobros). 

22 Entregar comprobante al usuario. 

23 Pasar al usuario al área de facturación y cobranza. 

 
 
 
 

Generar contrato en el 
Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

24 Revisar que se haya hecho el pago correspondiente. 

25 Continuar con la Etapa 2 del proceso de contratación generada 
en el Sistema. 

26 Imprimir 2 copias del contrato. 

27 Solicitar firmas al usuario. 

28 Colocar sellos del organismo. 

29 Entregar 1 copia del contrato al usuario. 

30 Preguntar y aclarar cualquier duda de parte del usuario. 

31 Guardar contrato en su carpeta de archivo. 

 
Generar orden de trabajo 
para la instalación de los 

servicios contratados 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

32 Generar reporte para su instalación de los servicios en campo. 

33 Informar al usuario fecha probable para realizar el trabajo de 
instalación. 

34 Entregar reporte a Jefatura Técnica (ver proceso Atención a 
Reportes).  

 
Instalación de los servicios en 

campo 

ÁREA TECNICA 

35 Realizar los trabajos de instalación en campo (ver proceso 
Atención a Reportes). 

36 Una vez concluido el trabajo, entregar reporte cerrado a Jefatura 
Comercial. 

 
Concluir alta de inmueble en 

el Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

37 Continuar con la etapa 3 del proceso de contratación generada 
en el Sistema. 

38 Revisar que la información del inmueble esté correcta. 

39 Si existe algún error, hacer los cambios en el Sistema. 

FIN 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

25-MAR-2022 PÁGINA: 2 DE: 2 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CS-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES. 

PROCESO: Solicitud, instalación y 
conexión de los servicios. 

DEFINICIÓN: Contratación para la 
instalación de agua y drenaje.  

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud de 
información del usuario.

JEFATURA 
COMERCIAL

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Aclarar cualquier duda al 
usuario.

Informar al usuario la 
documentación a 
presentar para la 

contratación de los 
servicios. 

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Recibir documentación 
entregada por el usuario.

Continuar con los pasos 
del 5 al 34 del proceso 

Certificado de 
Factibilidad.

Dar de alta inmueble en 
Sistema.

Revisar que los datos  
estén correctos de 

acuerdo con la 
documentación 

entregada en el paso 2.

Identificar predio en la 
plataforma CARTODATA.

2

Revisar que los 
documentos  estén 

completos.

JEFATURA 
COMERCILA

Anotar número de 
inmueble generado en la 

carpeta de archivo del 
usuario.

Archivar documentos en 
una carpeta con nombre 

del propietario.

¿La información esta 
correcta?

Hacer las  correcciones 
necesarias y regresar al 

paso 10.

Generar proceso de 
contratación de agua y 

drenaje, solo agua o solo 
drenaje según la so licitud 

hecha por el usuario.

Hacer presupuesto 
basado en los costos de 

los conceptos según 
tarifas  vigentes .

Preguntar al usuario si 
liquidará costo del 
presupuesto o dará 

anticipo y el resto en 
meses .

Imprimir hoja de 
presupuesto.

Entregar presupuesto al 
usuario.

Aclarar cualquier duda 
que se presente.

Pasar al usuario a realizar 
su pago.

No

Si

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CS-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES. 

PROCESO: Solicitud, instalación y 
conexión de los servicios. 

DEFINICIÓN: Contratación para la 
instalación de agua y 
drenaje.  

DIAGRAMA DE FLUJO 

Fin

1

Generar cobro (ver 
proceso de cobros).

Entregar comprobante al 
usuario.

Pasar al usuario al área 
de facturación y 

cobranza.

CAJERO
FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Revisar que se haya 
hecho el pago 

correspondiente.

Continuar con la Etapa 2 
del proceso de 

contratación generada 
en el Sistema.

Imprimir 2 copias  del 
contrato.

Solicitar firmas al 
usuario.

Colocar sellos del 
organismo.

Entregar 1 copia del 
contrato al usuario.

Preguntar y aclarar 
cualquier duda de parte 

del usuario.

Guardar contrato en su 
carpeta de archivo.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Generar reporte para su 
instalación de los 

servicios en campo.

Informar al usuario fecha 
probable para realizar el 
trabajo de instalación.

Entregar reporte a 
Jefatura Técnica (ver 
proceso Atención a 

Reportes). 

ÁREA TECNICA

Realizar los  trabajos de 
instalación en campo 

(ver proceso Atención a 
Reportes).

Una vez concluido el 
trabajo, entregar reporte 

cerrado a Jefatura 
comercial.

JEFATURA 
COMERCIAL

Continuar con la etapa 3  
del proceso de 

contratación generada 
en el Sistema.

Revisar que la 
información del 

inmueble esté correcta 
(serie de medidor, 

estado del predio real, 
etc.).

Si existe algún error, 
hacer los cambios 

necesarios en el Sis tema.

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-AR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: REPORTES  

PROCESO: Atención a reportes DEFINICIÓN: Dar seguimiento a los 
reportes hechos por los 
usuarios. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
Recepción de reporte 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Recibir el reporte del usuario (vía telefónica, directamente en 
las oficinas o en la página oficial del organismo) 

 
Captura de información en 

“Bitácora de reportes” 

JEFATURA COMERCIAL 

2 Capturar la información en el formato “Bitácora de 
Reportes” en la hoja de “CONCENTRADO”  

3 Imprimir dos copias del reporte y hacer entrega al 
encargado del área técnica. 

 
Asignación de reportes a 

cuadrillas 

JEFATURA TÉCNICA 

4 Asignar a las cuadrillas los números de reportes anotándolos 
en el “Tablero de control” (ver anexo Priorización de 
reportes)  

 
Análisis del reporte 

ÁREA TÉCNICA 

5 Analizar el tipo de reporte para priorizar. 

6 Hacer pedido del material necesario para la ejecución del 
trabajo entregando una copia del reporte en almacén. 

 
Entrega de materiales 

ENCARGADO DE ALMACÉN 

7 Anotar en el reporte los materiales que se necesitan. 

8 Entregar material a la cuadrilla. 

 
Ejecución del trabajo 

ÁREA TÉCNICA 

9 Ubicar el domicilio, y proceder a realizar los trabajos 
necesarios en el sitio. 

 
Concluir reporte 

ÁREA TÉCNICA 

10 Llenar los campos necesarios de la orden de servicio. 

11 Entregar el reporte ya lleno al área comercial. 

 

FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-AR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: REPORTES 

PROCESO: Atención a reportes DEFINICIÓN: Dar seguimiento a los 
reportes hechos por los 
usuarios 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Captura del reporte  

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

12 Capturar la información del reporte en la “Bitácora de 
Reportes” (Si el reporte está cerrado, es decir, se concluyó 
con el trabajo en campo, se da por terminado el proceso, de 
lo contrario regresar al paso 9. 

 
 

Generar estadística  

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

13 Realizar reporte mensual por tipo de reporte, reporte 
cerrado o abierto y cuadrillas que realizó el trabajo. 

14 Generar gráfica.  

15 Entregar reporte a Dirección General. 

 
 

Análisis de estadística  

DIRECCION GENERAL 

16 Revisar cargas de trabajo de cada cuadrilla. 

17 Revisar número de reportes abiertos. 

18 Dependiendo del número de reportes abiertos, planear 
acciones para concluir con esos trabajos. 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-AR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: REPORTES 

PROCESO: Atención a reportes DEFINICIÓN: Dar seguimiento a los reportes 
hechos por los usuarios. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibir el reporte del 
usuario (vía telefónica, 

directamente en las  
oficinas o en la página 
oficial del organismo)

JEFATURA 
COMERCIAL

Asignar a las cuadrillas 
los números de reportes 

anotándolos  en el 
 Tablero de control  (ver 

anexo Priorización de 
reportes) 

JEFATURA 
TÉCNICA

ÁREA TÉCNICA

Analizar el tipo de 
reporte para priorizar.

ENCARGADO 
DE ALMACÉN

ÁREA TÉCNICA
FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Imprimir dos  copias del 
reporte y hacer entrega 

al encargado del área 
técnica.

Hacer pedido del 
material necesario para 
la ejecución del trabajo 

entregando una copia del 
reporte.

Ubicar el domicilio, y 
proceder a realizar los 

trabajos  necesarios en el 
sitio.

Entregar el reporte ya 
lleno al área comercial.

¿Se concluyo con el 
trabajo en campo?

Si

No

Capturar la información 
en el formato  Bitácora 
de Reportes  en la hoja 

de  CONCENTRADO  

Anotar en el reporte los 
materiales que se 

necesitan.

Entregar material a la 
cuadrilla.

Llenar los campos 
necesarios de la orden 

de servicio.

Capturar la información 
del reporte en la 

 Bitácora de Reportes  

Terminar proceso.

2

 
 
 
 

 
 

 

FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-AR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: REPORTES 

PROCESO: Atención a reportes DEFINICIÓN: Dar seguimiento a los 
reportes hechos por los 
usuarios. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

DIRECCIÓN 
GENERAL

Realizar reporte mensual 
por tipo de reporte, 

reporte cerrado o abierto 
y cuadrillas que realizó el 

trabajo

1

Generar gráfica. 

Entregar reporte a 
Dirección General.

Revisar cargas de trabajo 
de cada cuadrilla.

Revisar número de 
reportes abiertos.

Dependiendo del 
número de reportes 

abiertos, p lanear 
acciones para concluir 

con esos trabajos.

Fin

 
 
 

FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CFA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Certificado de factibilidad. DEFINICIÓN: Elaboración del 
dictamen de 
Factibilidad. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Identificación del predio en la 
plataforma CARTODATA 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Recibir solicitud del usuario. 

2 Solicitar documentos que acrediten la propiedad del predio 
(original y copia del predial e identificación oficial). 

3 Ingresar a la plataforma CARTODATA. 

4 Identificar el predio en la plataforma CARTODATA. 

5 Si es posible determinar si el predio es factible, brincar al paso 
27, de lo contrario continuar con el paso 6. 

 
 
 
 

Realizar formato de Solicitud 
de Servicios de Agua y 

Alcantarillado 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

6 Abrir el formato Solicitud de Servicios de Agua y 
Alcantarillado. 

7 Llenar formato con los datos del predial y proporcionados por 
el usuario. 

8 Imprimir formato. 

9 Solicitar al usuario firma de solicitud. 

10 Comentar al usuario que se le avisará el día que esté lista la 
factibilidad. 

11 Pasar al usuario al área de cajas. 

 
Generar cobro de factibilidad 

CAJERO 

12 Aplicar cobro de Factibilidad (ver proceso cobros). 

13 Entregar comprobante de pago al usuario. 

 
Generar orden de trabajo para 

inspección en campo 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

14 Generar reporte en el archivo Bitácora de Reportes (ver 
proceso Atención a Reportes). 

15 Entregar reporte junto la Solicitud de Servicios de Agua y 
Alcantarillado a Jefatura Técnica. 

 
 

Inspección en campo 

ÁREA TÉCNICA 

16 Atender reporte en campo (ver proceso Atención a Reportes). 

17 Llenar Solicitud de Servicios de Agua y Alcantarillado. 

18 Firmar quien realizó la inspección. 

19 Entregar reporte y Solicitud de Servicios de Agua y 
Alcantarillado a Facturación y Cobranza. 

 

FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CFA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Certificado de factibilidad. DEFINICIÓN: Elaboración del dictamen 
de Factibilidad. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Concluir reporte 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

20 Recibir reporte y Solicitud de Servicios de Agua y 
Alcantarillado. 

21 Capturar reporte en la Bitácora de Reportes. 

22 Entregar la Solicitud de Servicios de Agua y Alcantarillado a 
Jefatura Comercial. 

 
 

Revisión de Solicitud de 
Servicios de Agua y 

Alcantarillado 

JEFATURA COMERCIAL 

23 Recibir formato de solicitud. 

24 Revisar los campos llenados por el Área Técnica, si está 
completo continuar con el paso 25, de lo contario regresar 
al paso 15. 

25 Firmar en el campo validó.  

26 Notificar al usuario que está lista su Factibilidad para su 
entrega. 

 
 
 

Elaboración del certificado de 
factibilidad 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

27 Generar folio basado en la bitácora de certificados según el 
consecutivo. 

28 Elaborar el certificado de Factibilidad. 

29 Entregar al usuario el certificado firmando acuse de 
recibido con nombre y fecha por parte del usuario. 

30 Recopilar el acuse en la carpeta de certificados junto con la 
copia de predial e identificación oficial (copias). 

 
 
 
 
 

Explicación de construcción 
del Registro de Drenaje que 

debe hacer el usuario. 

JEFATURA COMERCIAL 

31 Si el certificado es factible entregar al usuario formato del 
croquis para Construcción del Registro de Drenaje y 
continuar con el paso 33. 

32 Si el certificado no es factible, explicar al usuario el por qué 
y termina proceso. 

33 Basado en el formato de Solicitud de Servicios de Agua y 
Alcantarillado anexar la medida de profundidad para la 
construcción de su registro de drenaje. 

34 Explicar al usuario como debe de construir su registro de 
drenaje y la importancia de tenerlo listo para la conexión 
de sus servicios. 

35 Aclarar dudas al usuario. 

FIN 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CFA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Certificado de factibilidad. DEFINICIÓN: Elaboración del dictamen 
de Factibilidad. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

CAJERO
FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Ingresar a la p lataforma 
CARTODATA.

Solicitar documentos  que 
acrediten la propiedad 
del predio (original y 

copia del predial e 
identificación oficial).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Abrir el formato Solicitud 
de Servicios de Agua y 

Alcantarillado ubicado en 
la carpeta 

Contrataciones.

Llenar formato con los 
datos del predial y 

proporcionados por el 
usuario.

Entregar comprobante 
de pago al usuario.

Generar reporte en el 
archivo Bitácora de 

Reportes (ver proceso 
Atención a Reportes).

(PASO 15)

Entregar reporte junto la 
Solicitud de Servicios de 
Agua y Alcantarillado a 

Jefatura Técnica.

¿Es posible determinar que 
el predio es factible?

Aplicar cobro de 
factibilidad (ver proceso 

de cobros).

2

Identificar el predio en la 
plataforma CARTODATA.

Imprimir formato.

Solicitar al usuario firma 
de solicitud.

Comentar al usuario que 
se le avisará el día que 
esté lista la factib ilidad.

Pasar al usuario al área 
de cajas.

ÁREA TECNICA

Atender reporte en 
campo (ver proceso 

Atención a Reportes).

Llenar Solicitud de 
Servicios de Agua y 

Alcantarillado.

Firmar quien realizó la 
inspección.

Entregar reporte y 
Solicitud de Servicios de 
Agua y Alcantarillado a 
Facturación y Cobranza.

No

Paso 27

Si

 
FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CFA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Certificado de factibilidad. DEFINICIÓN: Elaboración del dictamen 
de Factibilidad. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

JEFATURA 
COMERCIAL

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

JEFATURA 
COMERCIAL

Recibir reporte y 
Solicitud de Servicios de 

Agua y Alcantarillado.

Capturar reporte en la 
Bitácora de Reportes.

Entregar la Solicitud de 
Servicios de Agua y 

Alcantarillado a Jefatura 
Comercial.

Recibir formato de 
solicitud.

¿Los datos están completos?

Generar folio basado en 
la b itácora de 

certificados según el 
consecutivo.

(PASO 27)

Elaborar el certificado de 
Factib ilidad.

Entregar al usuario 
formato del croquis para 
Construcción del Registro 

de Drenaje 

Explicar al usuario el por 
qué y termina proceso.

Fin

1

Entregar al usuario el 
certificado firmando 

acuse de recib ido con 
nombre y fecha por 
parte del usuario.

Revisar los  campos 
llenados por el Área 

Técnica

Firmar en el campo 
validó. 

Notificar al usuario que 
está lista su Factibilidad 

para su entrega.

Si

No

Paso 15

¿El certificado es factible?

Si

No

Basado en el formato de 
Solicitud de Servicios de 

Agua y Alcantarillado 
anexar la medida de 
profundidad para la 
construcción de su 
registro de drenaje.

Explicar al usuario como 
debe de construir su  

registro de drenaje y la 
importancia de tenerlo  

listo  para la conexión de 
sus servicios.

Aclarar dudas al usuario.

Recopilar el acuse en la 
carpeta de certificados 
junto con la copia de 

predial e identificación 
oficial (copias).
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CIN-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Emisión de certificado de 
inexistencia. 

DEFINICIÓN: Generar certificado de inexistencia 
a solicitud del usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificación del usuario en el 
sistema. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA  

1 Recibir solicitud del usuario. 

2 Solicitar documentos que acrediten la propiedad del predio 
(original y copia del predial e identificación oficial). 

3 Consultar en el Sistema si cuenta con los servicios, si es así, se 
informa al usuario que tiene cuenta activa y no procede a 
emitir certificado de inexistencia. 

4 Si el usuario no tiene cuenta activa, identificar el inmueble en 
la plataforma CARTODATA. 

5 Si es posible determinar con catastro de redes, si no cuenta con 
los servicios brincar al paso 10, de lo contrario continuar con el 
paso 6 

6 Solicitar al notificador/lecturista la inspección en campo. 

 
 

Localización del predio en campo 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

7 Ubicación del predio en campo. 

8 Inspeccionar que no cuente con los servicios de agua potable 
y drenaje. 

9 Notificar a área comercial si cuenta o no con los servicios. 

 
 
 
 
 
 

Emitir certificado de inexistencia 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

10 Sino cuenta con los servicios se procede a emitir el certificado 
de inexistencia y brincar al paso 12 

11 Si cuenta con los servicios, dependiendo de las condiciones del 
predio, se genera o no el certificado (ver políticas de gestión 
apartado Certificados) 

12 Generar folio basado en la bitácora de certificados según el 
consecutivo. 

13 Generar cobro (ver proceso cobros). 

14 Entregar comprobante de pago al usuario. 

15 Entregar al usuario el certificado de inexistencia firmando 
acuse de recibido con nombre y fecha por parte del usuario. 

16 Recopilar el acuse en la carpeta de certificados junto con la 
copia de predial e identificación oficial (copias). 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CIN-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Emisión de certificado de 
inexistencia. 

DEFINICIÓN: Generar certificado de 
inexistencia a solicitud del 
usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibir so licitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Consultar en el Sistema si 
cuenta con los servicios .

Solicitar documentos  que 
acrediten la propiedad 
del predio (original y 

copia del predial e 
identificación oficial).

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Identificar el inmueble 
en la p lataforma 

cartodata.

Si es posible determinar 
con catastro de redes.

¿Cuenta con los servicios?

No

Se le informa al usuario 
que tiene cuenta activa y 
no procede a generar el 

certificado de 
inexistencia.

Si

¿Cuenta con los servicios?

Solicitar al notificador/
lecturista la inspección 

en campo.

Si

Ubicación del predio en 
campo.

Inspeccionar que no 
cuente con los servicios 

de agua potable y 
drenaje.

Notificar al área 
comercial s i cuenta o  no 

con los servicios .

se procede a emitir el 
certificado de 
inexistencia 

¿Cuenta con los servicios?

No

Dependiendo de las  
condiciones  del predio, 

se genera o no el 
certificado (ver políticas 

de gestión apartado 
Certificados)

Si

Entregar al usuario el 
certificado de 

inexistencia firmando 
acuse de recib ido con 
nombre y fecha por 
parte del usuario .

Recopilar el acuse en la 
carpeta de certificados 
junto con la copia de 

predial e identificación 
oficial (copias).

Fin

No

Generar folio basado en 
la b itácora de 

certificados según el 
consecutivo.

Generar cobro (ver 
proceso cobros).

Entregar comprobante 
de pago al usuario.

 
FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CNA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Emisión de certificado de no 
adeudo  

DEFINICIÓN: Generar constancia de no adeudo 
a solicitud del usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificación del usuario en el 
sistema 

ÁREA DE CAJAS 

1 Recibir solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (domicilio, número de cuenta, 
nombre). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5 

4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
 

Analizar cuenta del usuario 

ÁREA DE CAJAS 

8 Verificar en el sistema que la cuenta este al corriente. 

9 Si está al corriente informar costo de certificado, de lo 
contrario se informa al usuario el monto del adeudo. 

10 Pasar al usuario al área de caja 

 
Realizar cobro de constancia de 

no adeudo 

ÁREA DE CAJAS 

11 Ejecución del cobro del monto por el certificado y adeudo si 
es que tiene. 

12 Entrega de comprobantes de pago al usuario. 

 
 
 
 

Emitir constancia de no adeudo 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

13 Verificar el pago en el sistema. 

14 Generar folio basado en la bitácora de certificados según el 
consecutivo. 

15 Emitir certificado de no adeudo. 

16 Entregar al usuario el certificado de no adeudo firmando 
acuse de recibido con nombre y fecha. 

17 Recopilar el acuse en la carpeta de certificados junto con la 
copia de identificación oficial del solicitante. 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CNA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Emisión de certificado de no 
adeudo  

DEFINICIÓN: Generar constancia de no adeudo 
a solicitud del usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibir solicitud del 
usuario.

ÁREA DE CAJAS

Verificar en el sistema 
que la cuenta este al 

corriente.

ÁREA DE CAJAS
FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Ingresar datos al sistema.

Solicitar datos de 
identificación (domicilio, 

número de cuenta, 
nombre).

Validar datos con el 
usuario solicitante.

Informar costo de 
certificado

Pasar al usuario al área 
de caja

Ejecución del cobro del 
monto por el certificado 
y adeudo si es que tiene.

Entrega de 
comprobantes de pago al 

usuario.

Verificar el pago en el 
sistema.

Fin

ÁREA DE CAJAS

¿Esta al corriente?
Informar al usuario el 

monto del adeudo

Si

No

Generar folio basado en 
la b itácora de 

certificados según el 
consecutivo.

Emitir certificado de no 
adeudo.

Entregar al usuario el 
certificado de no adeudo 

firmando acuse de 
recibido con nombre y 

fecha.

Recopilar el acuse en la 
carpeta de certificados 
junto con la copia de 

identificación oficial del 
solicitante.

¿Los datos se 
encuentran en el 

Sistema?

¿Los datos coinciden?

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Si

No

No

Si

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-TYC-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Toma y captura de lecturas DEFINICIÓN: Toma y captura de lectura de todos 
los medidores registrado en el 
Sistema. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Impresión de rutas 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Consultar y exportar rutas en el Sistema. 

2 Comprobar que el archivo esté correcto. 

3 Imprimir listados de toma de lectura. 

4 Imprimir hoja de incidencias. 

5 Entregar listados al Notificador/Lecturista. 

 
 

 
Toma de lecturas en campo 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

6 Toma de lectura en el predio verificando que este correcto el 
domicilio, serie del medidor. (la lectura se toma de izquierda a 
derecha sin tomar en cuenta los números de fracción). 

7 Anotar en la hoja de incidencia el motivo por el cual algún 
domicilio no fue posible tomar lectura. 

8 Anotar en la hoja de incidencia si hay algún cambio de tarifa. 

9 Entrega del listado de lectura completo al área comercial. 

 
 
 

Detección de errores de tomas de 
lectura 

JEFATURA COMERCIAL 

10 Capturar las lecturas en el formato análisis de consumos. 

11 Aplicar consumo del mes. 

12 Revisar y analizar los consumos. 

13 Identificar errores o consumos altos. 

14 En el listado de lectura resaltar con marca texto esos domicilios 
con errores o consumos altos. 

15 Entregar listado al notificador/lecturista.   

 
Toma de lecturas en campo 

(corrección de errores) 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

16 Salida a campo a toma de lectura. 

17 Corregir si hubo algún error. 

18 Entrega de listados de lectura al área comercial. 

 
 

Corrección de errores o consumos 
altos 

JEFATURA COMERCIAL 

19 Revisar y corregir los errores en el formato análisis de 
consumos. 

20 En aquellos domicilios donde el consumo es alto, resaltar en 
amarillo agregar la nota “Consumo Alto” para notificar al 
usuario  

21 Una vez revisados los listados de lectura pasar al capturista. 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-TYC-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Toma y captura de lecturas DEFINICIÓN: Toma y captura de lectura de todos 
los medidores registrado en el 
Sistema. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
Captura de lectura en el Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

22 Captura de lecturas en el sistema. 

23 Procesar información capturada. 

FIN 

 

FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-TYC-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Toma y captura de lecturas DEFINICIÓN: Revisión física y captura del 
consumo del usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Consultar y exportar 
rutas en el Sistema.

JEFATURA 
COMERCIAL

Toma de lectura en el 
predio verificando que 

este correcto el 
domicilio, serie del 

medidor. 

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

JEFATURA 
COMERCIAL

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Comprobar que el 
archivo esté correcto.

Aplicar consumo del 
mes.

Salida a campo a toma 
de lectura.

Revisar y corregir los 
errores en el formato 
análisis de consumos.

Fin

Imprimir listados de 
toma de lectura.

Imprimir hoja de 
incidencias.

Entregar lis tados  al 
Notificador/Lecturista.

Imprimir dos  copias del 
reporte y hacer entrega 

al encargado del área 
técnica.

Anotar en la hoja de 
incidencia el motivo por 

el cual algún domicilio no 
fue posible tomar 

lectura.

Anotar en la hoja de 
incidencia si hay algún 

cambio de tarifa.

Entrega del lis tado de 
lectura completo al área 

comercial.

JEFATURA 
COMERCIAL

Revisar y analizar los 
consumos.

Identificar errores o 
consumos altos.

En el listado de lectura 
resaltar con marca texto 

esos domicilios con 
errores o consumos 

altos.

Entregar lis tado al 
notificador/lecturis ta.  

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

Corregir si hubo algún 
error.

Entrega de listados de 
lectura al área comercial.

En aquellos domicilios 
donde el consumo es 

alto, resaltar en amarillo  
agregar la nota 

 Consumo Alto  para 
notificar al usuario.

Una vez revisados los 
listados de lectura pasar 

al capturis ta.

Captura de lecturas en el 
sistema.

Procesar información 
capturada.

Capturar las lecturas en 
el formato análisis de 

consumos.

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-FAC-20 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: FACTURACIÓN 

PROCESO: Facturación.  DEFINICIÓN: Facturación de los servicios de 
agua, saneamiento e 
infraestructura. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 
 

Generar proceso de facturación. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Ingresar al Sistema. 

2 Entrar en el módulo Facturación-Facturar. 

3 Seleccionar los campos necesarios para facturación (Periodo, 
mes, fechas de entrega y vencimiento). 

4 Aplicar la formula correspondiente y filtrar de acuerdo a los 
usuarios que se les va a realizar la facturación. 

5 Filtrar y revisar que el número de registros corresponda a los 
usuarios a facturar. 

6 Revisar que los usuarios a facturar sean los correctos. 

7 Deseleccionar la casilla Generar Archivos Imp. 

8 Procesar facturación. 

 
Revisión de facturación. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

9 En la ventana de consulta, en el apartado de “Estado del 
Predio”, seleccionar a los usuarios Reales. 

10 Revisar que los montos sean correctos, al igual que las fechas. 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-FAC-20 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: FACTURACIÓN 

PROCESO: Facturación.  DEFINICIÓN: Facturación de los servicios de 
agua, saneamiento e 
infraestructura. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Ingresar al sistema.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Aplicar la formula 
correspondiente y filtrar 
de acuerdo a los usuarios 
que se les va a realizar la 

facturación.

Seleccionar los campos 
necesarios para 

facturación (Periodo, 
mes, fechas de entrega y 

vencimiento).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Deseleccionar la casilla 
Generar Archivos Imp.

Procesar facturación.

En la ventana de 
consulta, en el apartado 
de  Estado del Predio   

seleccionar a los usuarios 
Reales.

Revisar que los montos 
sean correctos , al igual 

que las fechas.

Fin

Filtrar y revisar que el 
número de registros 

corresponda a los  
usuarios a facturar.

Revisar que los usuarios 
a facturar sean los  

correctos .

 
FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-IER-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: FACTURACIÓN 

PROCESO: Impresión y entrega de 
recibos. 

DEFINICIÓN: Generar e imprimir los recibos 
para su entrega en los domicilios. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 
 
 

Generar recibos. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Ingresar al Sistema. 

2 Entrar en el módulo Facturación-Facturar. 

3 Seleccionar los campos necesarios para la generación de 
recibos (Periodo, mes, fechas de entrega y vencimiento). 

4 Aplicar la formula correspondiente y filtrar de acuerdo a los 
usuarios que se les va a entregar los recibos. 

5 Filtrar y revisar que el número de registros sea correcto. 

6 Revisar que los usuarios a entregar los recibos sean los 
correctos. 

7 Deseleccionar la casilla Generar Archivos Imp. 

8 Seleccionar la casilla Lecturas y Convenios. 

9 Exportar archivos. 

 
 
 

Revisar recibos. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

10 Abrir la aplicación “FACTURA” ubicada en el disco C en la 
carpeta 001 > 001 > TRABAJO_CERT en la cual aparecerán 
todos los recibos generados. 

11 Revisar que las fechas y montos sean los correctos. 

12 Si los datos son correctos continuar con el paso 15, de lo 
contrario regresar desde el paso 2 

 
 
 
 

Impresión de recibos. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

13  Proceder a imprimir los recibos. 

14 Conforme vayan saliendo los recibos, apartar aquellos que 
se entregan en otros domicilios. 

15 Separar por rutas. 

16 Imprimir aviso por alto consumo 

17 Anexar aviso a los domicilios identificados con alto consumo 
(ver procedimiento Verificación de errores o consumos 
altos del proceso Toma de Lecturas y Captura) 

18 Entregar rutas al Notificador/Lecturista. 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-IER-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: FACTURACIÓN 

PROCESO: Impresión y entrega de 
recibos. 

DEFINICIÓN: Generar e imprimir los recibos 
para su entrega en los domicilios. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 

Entrega de recibos en campo. 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

19 Ingresar los recibos apartados por entrega en otros domicilios 
en su ruta correspondiente. 

20 Organizar las rutas.  

21 Salida a campo hacer entrega 

22 Antes de dejar el recibo, asegurar que el domicilio sea el 
correcto 

FIN 

 

FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-IER-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: FACTURACIÓN 

PROCESO: Impresión y entrega de 
recibos. 

DEFINICIÓN: Generar e imprimir los recibos 
para su entrega en los domicilios. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Ingresar al Sistema.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

Seleccionar los campos 
necesarios para la 

generación de recibos  
(Periodo, mes, fechas de 
entrega y vencimiento).

Entrar en el módulo 
Facturación-Facturar.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Aplicar la formula 
correspondiente y filtrar 
de acuerdo a los usuarios 
que se les va a entregar 

los recibos .

Filtrar y revisar que el 
número de registros sea 

correcto.

Deseleccionar la casilla 
Generar Archivos Imp.

Seleccionar la casilla 
Lecturas y Convenios.

Abrir la aplicación 
 FACTURA  ubicada en el 
disco C en la carpeta 001 
> 001 > TRABAJO_CERT 
en la cual aparecerán 

todos los recibos 
generados.

Revisar que las fechas y 
montos sean los 

correctos .

 Proceder a imprimir los 
recibos .

Conforme vayan saliendo 
los recibos , apartar 

aquellos que se entregan 
en otros domicilios.

Separar por rutas .

Entregar al Notificador/
Lecturista.

Ingresar los recibos 
apartados por entrega en 

otros domicilios en su 
ruta correspondiente.

Organizar las rutas . 

Fin

Revisar que los usuarios 
a entregar los recibos 

sean los correctos .

Exportar archivos.

¿Los datos son correctos?

Si

No

Salida a campo hacer 
entrega

Imprimir aviso por alto 
consumo.

Anexar aviso a los domicilios 
identificados con alto 

consumo (ver procedimiento 
Verificación de errores o 

consumos altos del proceso 
Toma de Lecturas y Captura)

Antes  de dejar el recibo, 
asegurar que el domicilio  

sea el correcto

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

14-MAR-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-AEC-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Aclaración al estado de cuenta. DEFINICIÓN: Aclarar con el usuario dudas 
referentes a su estado de cuenta.  

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificar usuario en el Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Recibe solicitud del usuario 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta) 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 
8, de lo contrario continuar con el paso 5 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4 

 
 
 

Analizar cuenta 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

8 Identificar el tipo de aclaración. 

9 Analizar conceptos de cobro en el estado de cuenta y se 
informa al usuario. 

10 Si está de acuerdo el usuario con los conceptos de cobro 
conecta al paso 11, de lo contrario verifica posibles ajustes 
y/o inspección y conecta al PROCESO DE AJUSTES. 

 
Efectuar cobro  

CAJERO 

11 Realizar cobro (Ver proceso de COBROS). 

12 Entregar comprobante al usuario. 

FIN 

 

FECHA DE 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-AEC-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Aclaración al estado de cuenta. DEFINICIÓN: Aclarar con el usuario dudas 
referentes a su estado de cuenta.  

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

CAJERO

Ingresar datos al Sistema

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o  
número de cuenta).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Validar datos con el 
solicitante.

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Identificar el tipo de 
aclaración.

Analizar conceptos de 
cobro en el estado de 
cuenta y se informa al 

usuario.

Entregar comprobante al 
usuario.

Fin

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

¿Se encuentran los  datos en 
el sistema?

¿Los datos coinciden?

SI

No

No

Si

Si está de acuerdo el usuario 
con los conceptos de cobro 

conecta al paso 11, de lo 
contrario verifica posibles 
ajustes y/o inspección y 
conecta al PROCESO DE 

AJUSTES.

Realizar cobro (Ver 
proceso de COBROS).
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-ICA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Inspecciones consumos altos DEFINICIÓN: Verificación física para detección 
de consumos altos. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Programar la visita para la 
inspección 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Identificar domicilios con consumo alto, ver paso 20 del 
procedimiento Verificación de errores o consumos altos del 
proceso Toma y Captura de Lecturas  

2 Llenar e imprimir solicitudes. 

3 Identificar domicilios en la plataforma “CARTODATA”. 

4 Organizar las rutas. 

5 Se entrega la ruta al notificador/lecturista. 

 
 
 

Realizar inspecciones en campo 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

6 Recibir solicitudes 

7 Organizar las rutas  

8 Programar sus visitas 

9 Realizar visita en campo. 

10 Llenar formato de inspección firmada por el usuario. 

11 Entregar resultado de inspección al área comercial. 

 
Capturar resultados 

En la bitácora de “Consumos” 

JEFATURA COMERCIAL 

12 Recibir la solicitud ya con los resultados de la inspección. 

13 Captura resultados en la bitácora de consumos. 

14 De acuerdo con las políticas vigentes, realizar ajustes en los 
consumos en el Sistema. (ver proceso Ajustes por Fuga) 

Notificar al usuario FACTURACIÓN Y COBRANZA 

15 Notificar al usuario los resultados de la inspección. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-ICA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Inspecciones consumo alto DEFINICIÓN: Verificación física para detección 
de consumos altos 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Identificar domicilios con 
consumo alto, ver paso 
20 del procedimiento  

Verificación de errores o 
consumos altos del 

proceso Toma y Captura 
de Lecturas 

JEFATURA 
COMERCIAL

Recibir solicitudes .

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

JEFATURA 
COMERCIAL

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Identificar domicilios en 
la p lataforma 
 cartodata  

Llenar e imprimir 
solicitudes.

Organizar las rutas .

Se entrega la ruta al 
inspector/ lecturista.

Organizar las rutas . 

Programar sus visitas.

Realizar visita en campo.

Entregar resultado de 
inspección al área 

comercial.

Recibir la solicitud ya con 
los resultados de la 

inspección.

Captura resultados  de la 
inspección en la bitácora 

de consumos.

De acuerdo con las  
políticas vigentes, 

realizar ajustes en los 
consumos en el Sistema. 
(ver proceso Ajustes por 

Fuga)

Notificar al usuario  los 
resultados de la 

inspección.

Fin

Llenar formato de 
inspección firmada por el 

usuario.
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SI-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Solicitud de inspección. DEFINICIÓN: Revisión del domicilio a petición 
del usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 
 

Identificar al usuario en el Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Recibe solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5. 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
 
 

Generar proceso de inspección en 
el Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

8 Registrar en el Sistema el proceso de inspección domiciliaria. 

9 Acordar fecha y hora para la inspección. 

10 Informar al usuario que deberá estar presente el día de la 
inspección. 

11 Imprimir solicitud de inspección (proponer agua procesos 
formato que incluya los datos domicilio, inmueble, número de 
trabajo y tipo de inspección). 

12 Entregar inspección al Notificador/Lecturista. 

 
 

Realizar inspección en campo 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

13 Recibir solicitud. 

14 Programar visita. 

15 Realizar visita en campo. 

16 Llenar formato de inspección firmada por el usuario. 

17 Entregar resultado de la inspección al área comercial. 

 
 

Captura de resultados en el 
Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

18 Consultar en el Sistema el número de trabajo de la inspección. 

19 Capturar de resultados de la inspección. 

20 Aplicar ajuste en estado de cuenta según sea el caso (ver 
Proceso de Ajustes) 

21 Notificar al usuario los resultados de la inspección. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SI-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Solicitud de inspección. DEFINICIÓN: Revisión del domicilio a petición 
del usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

JEFATURA 
COMERCIAL

Ingresar datos al Sistema

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o  
número de cuenta).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Validar datos con el 
solicitante.

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Registrar en el Sistema el 
proceso de inspección 

domiciliaria.

Acordar fecha y hora 
para la inspección.

Programar visita.

Consultar en el Sistema 
el número de trabajo de 

la inspección.

Capturar de resultados 
de la inspección.

Fin

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Notificar al usuario los 
resultados de la 

inspección.

¿Se encuentran los  datos en 
el Sistema?

¿Los datos coinciden?

SI

No

No

Si

Realizar visita en campo.

Llenar formato de 
inspección firmada por el 

usuario.

Informar al usuario que 
deberá estar presente el 

día de la inspección

Imprimir solicitud de 
inspección 

Entregar inspección al 
Notificador/Lecturista.

Recibir solicitud.

Entregar resultado de la 
inspección al área 

comercial.

Aplicar ajuste en estado 
de cuenta según sea el 
caso (ver Proceso de 

Ajustes)
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APF-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Ajuste por fuga. DEFINICIÓN: Modificación del monto a pagar 
por detección de fugas en el 
domicilio.  

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 
 
Identificar al usuario en el Sistema  

 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Recibe solicitud del usuario 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta) 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4 

 
Analizar consumos 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

8 Identificar las lecturas periódicas. 

9 Analizar incremento en consumo. 

10 Informa al Usuario su incremento en su consumo.  

 
 
 

Proponer inspección al usuario 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

11 Sugiere al Usuario una inspección hidráulica por personal de 
SAPAM para identificar la fuga, si el usuario acepta la 
inspección, continuar con el paso 12, de lo contrario no 
procede ajuste y termina proceso. 

12 Generar solicitud de inspección, (ver proceso Solicitud de 
Inspección) 

 
 
 

Integrar expediente 

JEFATURA COMERCIAL 

13 Imprimir historial de lecturas, copia del último recibo y 
solicitud de inspección. 

14 Analizar políticas vigentes, si procede ajuste continuar con el 
paso 15, de lo contrario informar al usuario que no procede 
ajuste y termina proceso 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APF-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Ajuste por fuga. DEFINICIÓN: Modificación del monto a pagar 
por detección de fugas en el 
domicilio. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Calcular ajuste 

JEFATURA COMERCIAL 

15 Realizar ajuste en base a las políticas vigentes. 

16 Registrar en el formato “Movimientos a Facturas” el ajuste 
que se aplica. 

17 Informar al usuario el monto a pagar, si está de acuerdo el 
usuario con el monto a pagar continuar con el paso 18, de lo 
contrario informa al usuario que NO procede modificar la 
propuesta de ajuste y termina el proceso. 

18 Entregar expediente a dirección general. 

 
 

Autorización de ajuste 

DIRECCIÓN GENERAL 

19 Recibir expediente 

20 Revisa expediente, si el expediente está completo y correcto 
firma autorización y continuar con el paso 21, de lo 
contrario conecta al paso 18. 

21 Informa a Jefatura Comercial que procede ajuste. 

 
Generar ajuste en el Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

22 Aplicar ajuste en el Sistema. 

23 Revisar que el monto esté correcto. 

24 Pasar al usuario al área de cajas. 

 
 

Realizar cobro 

CAJERO 

25 Analizar que el ajuste este aplicado en Sistema y continuar 
con el paso 26, de lo contrario conecta al paso 22. 

26 Efectuar cobro (ver proceso de Cobros). 

27 Entregar comprobante al usuario. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APF-20 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Ajuste por fuga. DEFINICIÓN: Verificar y acordar un ajuste por 
fuga con el usuario.  

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

JEFATURA 
COMERCIAL

Ingresar datos al SAP

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o  
número de cuenta).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Validar datos con el 
solicitante.

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ingresar datos al SAP y 
pasar al punto 4.

Identifica las lecturas 
periódicas.

Analiza incremento en 
consumo.

Generar solicitud de 
inspección, ver proceso 
Solicitud de Inspección

Imprimir historial de 
lecturas, copia del último 

recibo, so licitud de 
inspección.

Analizar políticas 
vigentes

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

¿Se encuentran los  datos en 
el sistema SAP?

¿Los datos coinciden?

SI

No

No

Si

Informa al Usuario su 
incremento en su 

consumo. 

Sugiere al Usuario  una 
inspección hidráulica por 
personal de SAPAM para 

identificar la fuga

¿El usuario acepta la 
inspección?

¿El ajuste procede?

Si

2

Si
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APF-20 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CONSUMO 

PROCESO: Ajuste por fuga. DEFINICIÓN: Verificar y acordar un ajuste por 
fuga con el usuario.  

DIAGRAMA DE FLUJO 

JEFATURA 
COMERCIAL

DIRECCIÓN 
GENERAL

JEFATURA 
COMERCIAL

CAJERO

Realizar ajuste en base a 
las políticas  vigentes .

Registrar en el formato 
 Movimientos a 

Facturas  el ajuste que 
se aplica.

Informar al usuario el 
monto a pagar.

¿El usuario esta de acuerdo?

Entregar expediente a 
dirección general.

Recibir expediente

Revisar expediente

Firma autorización 

¿El expediente esta 
completo?

Informa a Jefatura 
Comercial que procede 

ajuste.

Aplicar ajuste en el 
Sistema.

Revisar que el monto 
esté correcto.

Pasar al usuario al área 
de cajas.

Analiza que el ajuste este 
aplicado en Sistema.

¿el ajuste esta aplicado en 
Sistema?

Efectuar cobro (ver 
proceso de Cobros).

Entregar comprobante al 
usuario.

Si

Si

Si

No

No Fin

1
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Ajuste por reclasificación de 
tarifa. 

DEFINICIÓN: Modificación del monto a pagar 
por reclasificación de tarifa.   

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificar al usuario en el Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Recibe solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5. 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
Analizar tarifa 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

8 Identificar en que tarifa está clasificado el inmueble. 

9 Informar al usuario su tarifa y si está de acuerdo con su tarifa 
termina proceso, de lo contrario continuar con el paso 10. 

 
 

Solicitar inspección en el domicilio 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

10 Proponer al usuario realizar una inspección en el inmueble, si 
está de acuerdo, continuar con el paso 11, de lo contrario 
informar que no procede ajuste y termina proceso.  

11 Generar solicitud de inspección, ver proceso Solicitud de 
Inspección. 

 
 

Analizar inspección 

JEFATURA COMERCIAL 

12 Revisar resultado de la inspección.   

13 De acuerdo con las políticas vigentes ver si procede 
reclasificación de tarifa. 

14 Si procede reclasificación, informar al usuario y continuar con 
el paso 15, de lo contario termina proceso. 

 
 

Reclasificación de tarifa en el 
Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

15 Generar proceso Reclasificación en el Sistema. 

16 Seleccionar la tarifa que corresponde haciendo referencia al 
número de trabajo de la inspección realizada en campo. 

17 Revisar que la tarifa esté correcta, si es así continuar con el 
paso 18, de lo contrario regresar al paso 15. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Ajuste por reclasificación de 
tarifa. 

DEFINICIÓN: Modificación del monto a pagar 
por reclasificación de tarifa.   

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Analizar estado de cuenta 

JEFATURA COMERCIAL 

18 Analizar el estado de cuenta, si la cuenta tiene adeudo 
continuar con el paso 19, de lo contario informar al usuario y 
brincar al paso 24. 

19 Revisar desde que periodo se tiene adeudo. 

20 Consultar tarifas en el archivo “Calculadora-Tarifas”. 

21 Calcular ajuste de acuerdo al periodo desde el que se tiene 
adeudo. 

22 Registrar en el formato “Movimientos a Facturas” el ajuste 
que se aplica. 

23 Informar al usuario el monto a pagar, si está de acuerdo 
continuar con el paso 24, de lo contrario termina proceso. 

 
 

Autorizar ajuste 

DIRECCIÓN GENERAL 

24 Recibir expediente. 

25 Revisar que el cálculo sea el correcto, si es así, firma de 
autorización y continuar con el paso 25, de lo contrario 
conecta al paso 21. 

 
Generar ajuste de saldos en el 

Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

26 Aplicar ajuste en el Sistema. 

27 Revisar que el monto esté correcto. 

28 Pasar al usuario al área de cajas. 

 
 

Realizar cobro 

CAJERO 

29 Analiza que el ajuste este aplicado en Sistema, si es así, 
continuar con el paso 30, de lo contrario conecta al paso 26. 

30 Efectuar cobro (ver proceso de Cobros). 

31 Entregar comprobante al usuario. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Ajuste por reclasificación de 
tarifa. 

DEFINICIÓN: Modificación del monto a pagar 
por reclasificación de tarifa.   

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

JEFATURA 
COMERCIAL

Ingresar datos al Sistema

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o  
número de cuenta).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Validar datos con el 
solicitante.

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Identificar en que tarifa 
está clas ificado el 

inmueble.

Informar al usuario su 
tarifa

Generar solicitud de 
inspección, ver proceso 
Solicitud de Inspección.

Revisar resultado de la 
inspección.  

De acuerdo con las  
políticas vigentes ver si 
procede reclas ificación 

de tarifa.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

¿Se encuentran los  datos en 
el sistema?

¿Los datos coinciden?

SI

No

No

Si

Proponer al usuario 
realizar una inspección 

en el inmueble

¿El usuario acepta la 
inspección?

¿La reclasificación procede?

Si

2

Si

¿El usuario esta de acuerdo 
con su tarifa?

No

Si

Fin No

No
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Ajuste por reclasificación de 
tarifa. 

DEFINICIÓN: Realizar un ajuste de tarifa por 
reclasificación de inmueble.   

DIAGRAMA DE FLUJO 

JEFATURA 
COMERCIAL

JEFATURA 
COMERCIAL

DIRECCIÓN 
GENERAL

JEFATURA 
COMERCIAL

Generar proceso 
Reclas ificación en el 

Sistema.

Seleccionar la tarifa que 
corresponde haciendo 

referencia al número de 
trabajo de la inspección 

realizada en campo.

Revisar que la tarifa esté 
correcta

¿La tarifa esta correcta?

Analizar estado de 
cuenta

Revisar desde que 
periodo se tiene adeudo.

¿La cuenta tiene adeudo?

Registrar en el formato 
 Movimientos a 

Facturas  el ajuste que 
se aplica.

Recibir expediente.

Revisar que el cálculo sea 
el correcto.

Aplicar ajuste en el 
Sistema.

Revisar que el monto 
esté correcto.

Pasar al usuario al área 
de cajas.

Si

Si

Fin

1

Calcular ajuste de 
acuerdo al periodo desde 
el que se tiene adeudo.

Informar al usuario el 
monto a pagar

¿El usuario esta de acuerdo 
con el monto a pagar?

¿El cálculo es correcto?

Firma de autorización. 

CAJERO

Analiza que el ajuste es te 
aplicado en Sistema.

Efectuar cobro (ver 
proceso de Cobros).

¿Se aplico el ajuste en el 
sistema?

Entregar comprobante al 
usuario.

Si

Si

Si

No

No

No

No

No
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APBR-22 

 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SUBSIDIOS 

PROCESO: Ajuste por bajos recursos. DEFINICIÓN: Modificación en el monto a pagar 
con base al estudio 
socioeconómico.  

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificar al usuario en el Sistema. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Recibe solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5. 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
 

Analizar estado de cuenta. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

8 Si la cuenta tiene adeudo continuar con el paso 9, de lo 
contario informar al usuario y termina proceso. 

9 Revisar desde que periodo se tiene adeudo. 

10 Informar al usuario el monto del adeudo. 

11 Proponer al usuario hacer estudio socioeconómico. 

12 Si el usuario acepta continuar con el paso 13, de lo contrario 
se le informa que no procede ajuste y termina proceso. 

 
 
 
 

Solicitar estudio socioeconómico. 

JEFATURA COMERCIAL 

13 Llenar formato de “Solicitud de Condonación” 

14 Realizar oficio dirigido al DIF, solicitando estudio 
socioeconómico.  

15 Imprimir oficio. 

16 Firmar oficio. 

17 Colocar sello del organismo. 

18 Sacar una copia. 

19 Informar al usuario que se le notificará cuando el DIF haya 
hecho la entrega del estudio socioeconómico.  

20 Entregar solicitud al Notificador/Lecturista. 

 
Entrega de solicitud de estudio 

socioeconómico al DIF. 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

21 Entregar el oficio de solicitud en las oficinas del DIF. 

22 Pedir firma de acuse de recibido con nombre y fecha. 

23 Entregar acuse a jefatura comercial. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APBR-22 

 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SUBSIDIOS 

PROCESO: Ajuste por bajos recursos. DEFINICIÓN: Modificación en el monto a pagar 
con base al estudio 
socioeconómico.  

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
Archivar oficio. 

JEFATURA COMERCIAL 

24 Revisar que el acuse este firmado y sellado por el DIF. 

25 Archivar oficio en la carpeta de Oficios cuidando que siga la 
secuencia de número de folio. 

 
Recepción del Estudio 

Socioeconómico. 

JEFATURA COMERCIAL 

26 Recibir estudio socioeconómico realizado por el DIF. 

27 Analizar estudio socioeconómico.  

28 Comentar el caso en dirección general. 

 
 
 

Autorizar ajuste de saldo. 

DIRECCIÓN GENERAL 

29 Revisar estudio socioeconómico. 

30 Anotar en observaciones la resolución del porque procede o 
no procede ajuste de saldo del formato “Movimientos a 
Facturas”. 

31 Firmar de autorización.  

32 Entregar formato a jefatura Comercial. 

 
 
 
 
 
 
 

Ajustar saldo en el Sistema. 

JEFATURA COMERCIAL 

33 Notificar al usuario que se presente a las oficinas para 
concluir su solicitud. 

34 Una vez presente el usuario, informar sobre la resolución 
final.  

35 Si fue autorizado algún ajuste de saldo, continuar con el 
paso 36, de lo contrario explicar al usuario el porqué, aclarar 
cualquier duda y finalizar proceso. 

36 Ajustar saldo según políticas vigentes.  

37 Informar al usuario el monto a pagar. 

38 Si el usuario quiere liquidar adeudo brincar al paso 39. 

39 Si el usuario quiere abonar, hacer convenio (ver proceso 
Convenios). 

40 Pasar al usuario al área de cajas. 

 
Realizar cobro. 

CAJERO 

41 Realizar cobro (ver proceso de cobros). 

42 Entregar comprobante al usuario. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APBR-22 

 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SUBSIDIOS 

PROCESO: Ajuste por bajos recursos. DEFINICIÓN: Modificación en el monto a pagar 
con base al estudio 
socioeconómico.  

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

JEFATURA 
COMERCIAL

NOTIFICADOR/ 
LECTURISTA

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o  
número de cuenta).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Imprimir oficio.

Entregar el oficio de 
solicitud en las oficinas  

del DIF.

Pedir firma de acuse de 
recibido con nombre y 

fecha.

¿Se encuentra en el Sistema?

Realizar oficio dirigido al 
DIF, solicitando estudio 

socioeconómico. 

2

Ingresar datos al 
Sistema.

Revisar desde que 
periodo se tiene adeudo.

Validar datos con el 
solicitante

¿Los datos coinciden?

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Si

No

No

¿La cuenta tiene adeudo?

Si

Firmar oficio.

Si

Informar al usuario el 
monto del adeudo.

Proponer al usuario 
hacer estudio 

socioeconómico.

Colocar sello del 
organismo.

Sacar una copia.

Informar al usuario que 
se le notificará cuando el 

DIF haya hecho la 
entrega del estudio 

socioeconómico. 

Entregar solicitud al 
Notificador/Lecturista.

Entregar acuse a jefatura 
comercial.

Fin

No

¿El usuario acepta?

No procede el ajuste y 
termina el proceso

No

Si

Llenar formato de 
 Solicitud de 

Condonación 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APBR-22 

 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SUBSIDIOS 

PROCESO: Ajuste por bajos recursos. DEFINICIÓN: Realizar un ajuste al usuario con 
base en estudio socioeconómico. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

DIRECCIÓN 
GENERAL

Recibir estudio 
socioeconómico 

realizado por el DIF.

Analizar estudio 
socioeconómico. 

Comentar el caso en 
dirección general.

Revisar estudio  
socioeconómico.

Fin

1

JEFATURA 
COMERCIAL

Revisar que el acuse este 
firmado y sellado por el 

DIF.

Archivar oficio en la 
carpeta de Oficios 

cu idando que siga la 
secuencia de número de 

fo lio.

Anotar en observaciones 
la resolución del porque 
procede o no procede 

ajuste de saldo del 
formato  Movimientos a 

Facturas  

JEFATURA 
COMERCIAL

Firmar de autorización 

Entregar formato a 
jefatura Comercial.

JEFATURA 
COMERCIAL

Notificar al usuario que 
se presente a las oficinas 
para concluir su solicitud.

Una vez presente el 
usuario, informar sobre 

la resolución final. 

Ajustar saldo según 
políticas vigentes.

Informar al usuario el 
monto a pagar.

Si el usuario quiere 
liquidar adeudo.

Si el usuario quiere 
abonar, hacer convenio 

(ver proceso Convenios).

Pasar al usuario al área 
de cajas.

¿Se autorizo el ajuste de 
saldo?

Si

No

CAJERO

Realizar cobro (ver 
proceso de cobros).

Entregar comprobante al 
usuario.
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CBR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Cobros. DEFINICIÓN: Efectuar el cobro por los servicios 
al usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificar al usuario en el Sistema. 

CAJERO 

1 Recibe solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
Analizar cuenta del usuario. 

CAJERO 

8 Analizar estado de cuenta en el Sistema. 

9 Comentar al usuario el monto a pagar. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Generar cobro. 

CAJERO 

10 Preguntar al usuario si requiere factura con RFC, si es así, 
continuar con el paso 11, de lo contario brincar al paso 13 

11 Consultar con el usuario los datos de facturación (RFC, 
domicilio, correo electrónico, razón social, etc.) 

12 Generar factura en la aplicación Facturación Administrativa 
ubicada en el disco C en la carpeta 001 > FACTURACIÓN 

13 Preguntar al usuario el método de pago, en efectivo, tarjeta o 
cheque 

14 Si el método de pago es con tarjeta, generar el cobro en la 
terminal y entregar copia de baucher al usuario, anotar 
número de teléfono y pasamos al paso 17 

15 Si el método de pago es en efectivo, recibir efectivo y pasar al 
paso 17 

16 Si el método de pago es con cheque, preguntar al usuario si 
está liberado y revisar que los datos estén correctos, 
beneficiario, monto y firma y continuamos con el paso 17 

17 Generar el proceso de cobro en el Sistema 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CBR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Cobros. DEFINICIÓN: Efectuar el cobro por los servicios 
al usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Entrega de comprobante de pago 
al usuario. 

CAJERO 

18 Imprimir dos copias del comprobante de pago. 

19 Entrega del comprobante de pago al usuario. 

20 Pedir al usuario que revise su comprobante y aclarar cualquier 
duda. 

21 Recopilar comprobante de pago para su entrega al final del 
día al área administrativa. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CBR-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Cobros. DEFINICIÓN: Efectuar el cobro por los servicios 
al usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

CAJERO CAJERO CAJERO

Ingresar datos al Sistema

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o  
número de cuenta).

CAJERO

Validar datos con el 
solicitante.

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Analizar estado de 
cuenta en el Sistema.

Comentar al usuario el 
monto a pagar.

Consultar con el usuario 
los datos de facturación 
(RFC, domicilio, correo 

electrónico, razón social, 
etc.)

Imprimir dos  copias del 
comprobante de pago.

Entrega del comprobante 
de pago al usuario.

Fin

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Pedir al usuario que 
revise su comprobante y 
aclarar cualquier duda.

¿Se encuentran los  datos en 
el sistema?

¿Los datos coinciden?

SI

No

No

Si

¿El usuario requiere factura 
con RFC?

Generar factura en la 
aplicación Facturación 
Administrativa ubicada 

en el disco C en la 
carpeta 001 > 
FACTURACIÓN

Preguntar al usuario el 
método de pago, en 

efectivo, tarjeta o  
cheque

Si

No

Si el método de pago es 
con tarjeta, generar el 
cobro en la terminal y 

entregar copia de 
baucher al usuario, 
anotar número de 

teléfono.

Si el método de pago es 
en efectivo, recibir 

efectivo 

Si el método de pago es 
con cheque, preguntar al 
usuario si está liberado y 

revisar que los datos 
estén correctos, 

beneficiario, monto y 
firma.

Generar el proceso de 
cobro en el Sistema

Recopilar comprobante 
de pago para su entrega 

al final del día al área 
administrativa.
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-EN-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Entrega de notificaciones. DEFINICIÓN: Entregar notificaciones de adeudo 
a usuarios con más de 3 periodos 
acumulados. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Identificar a los usuarios en el 
Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Generar carpeta con nombre CARTERA VENCIDA. 

2 Generar el reporte general NOTIFICACIONES en el Sistema. 

3 Guardar archivo en la carpeta CARTERA VENCIDA. 

4 Filtrar a los usuarios con más de 3 periodos de adeudo. 

 
 

Generar notificaciones en el 
Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

5 Ingresar en Registro Masivo Procesos en el Sistema. 

6 Generar el proceso INVITACIÓN DE PAGO aplicando la 
formula correspondiente a cada tipo de servicio. 

7 Revisar que se hayan generado las notificaciones 
correctamente. 

 
 
 
 

Impresión de notificaciones 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

8 Ingresar al Sistema en el módulo Impresión de Trabajo.  

9 Consultar INVITACIÓN DE PAGO y la FECHA que se 
generaron las notificaciones. 

10 Imprimir notificaciones. 

11 Colocar sellos de Atención Suspensión del Servicio. 

12 Escanear 10 notificaciones al azar y archivar en la carpeta 
CARTERA VENCIDA. 

13 Entregar notificaciones al notificador/lecturista. 

 
Entrega de notificaciones 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

14 Recibe notificaciones. 

15 Organizar por rutas. 

16 Entregar notificaciones en los domicilios correspondientes. 

 
Registrar a los usuarios que se 

entregó notificación de adeudo. 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

17 Agregar una columna con nombre Entrega en el reporte 
NOTIFICACIONES. 

18 Anotar según sea el caso entregada, pendiente o no 
entregada la notificación.  

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-EN-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Entrega de notificaciones. DEFINICIÓN: Entregar notificaciones a 
usuarios con más de 3 
periodos de adeudo. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Generar carpeta con 
nombre CARTERA 

VENCIDA.

JEFATURA 
COMERCIAL

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

Guardar archivo en la 
carpeta CARTERA 

VENCIDA.

Generar el reporte 
general NOTIFICACIONES 

en el Sistema.

JEFATURA 
COMERCIAL

Filtrar a los usuarios con 
más de 3 periodos  de 

adeudo.

Ingresar al Sistema en el 
módulo Impresión de 

Trabajo. 

Consultar INVITACIÓN 
DE PAGO y la FECHA que 

se generaron las 
notificaciones.

Entregar notificaciones 
en los domicilios 

correspondientes.

Agregar una columna con 
nombre Entrega en el 

reporte 
NOTIFICACIONES.

Anotar según sea el caso 
entregada, pendiente o 

no entregada la 
notificación. 

Recibe notificaciones.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Imprimir notificaciones.

Colocar sellos de 
Atención Suspensión del 

Servicio.

Escanear 10 
notificaciones al azar y 
archivar en la carpeta 
CARTERA VENCIDA.

Entregar notificaciones al 
notificador/lecturis ta.

Organizar por rutas.

Ingresar en Registro 
Masivo Procesos en el 

Sistema.

Generar el proceso 
INVITACIÓN DE PAGO 
aplicando la formula 

correspondiente a cada 
tipo de servicio .

Revisar que se hayan 
generado las  
notificaciones 

correctamente.

Fin

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CRCV-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Control de recuperación de 
cartera vencida. 

DEFINICIÓN: Establecer un control sobre 
aquellos usuarios que tienen 
adeudo. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
Modificar el archivo 

NOTIFICACIONES 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Abrir el archivo NOTIFICACIONES generado en el proceso 
Entrega de Notificaciones. 

2 Agregar una columna con nombre CONDICIÓN. 

3 Agregar una columna con nombre RECAUDACIÓN. 

4 Filtrar a los usuarios con notificación entregada. 

 
 

Control de recaudación generado 
por notificaciones 

CAJERO 

5 Solicitud de pago por parte del usuario. 

6 Realizar cobro (ver proceso de Cobros).  

7 Anotar en la columna CONDICION según sea el caso: 
Liquidado, abonado, convenio. 

8 Registrar el monto recaudado en la columna RECAUDACIÓN. 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

23-MAR-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CRCV-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Control de recuperación de 
cartera vencida. 

DEFINICIÓN: Recuperar a el usuario que 
presentaba adeudos. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Abrir el archivo 
NOTIFICACIONES 

generado en el proceso 
Entrega de 

Notificaciones.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Agregar una columna con 
nombre RECAUDACIÓN.

Agregar una columna con 
nombre CONDICIÓN.

CAJERO

Filtrar a los usuarios con 
notificación entregada.

Solicitud de pago por 
parte del usuario.

Realizar cobro (ver 
proceso de Cobros). 

Anotar en la columna 
CONDICION según sea el 

caso: Liquidado, 
abonado, convenio.

Registrar el monto 
recaudado en la columna 

RECAUDACIÓN.

FIN

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CPA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Convenio de pago. DEFINICIÓN: Celebrar convenio de pago con el 
usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 
 

Identificar al usuario en el 
Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA  

1 Recibe solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5. 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 
8, de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
Analizar cuenta del usuario 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

8 Analizar estado de cuenta en el Sistema. 

9 Informar al usuario el monto del adeudo. 

 
 
 
 
 

Hacer convenio de pago en el 
Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

10 Realizar propuesta de convenio al usuario  

11 Solicitar identificación oficial del solicitante y número de 
teléfono. 

12 Generar convenio de pago en el Sistema. 

13 Imprimir convenio. 

14 Recabar firmas del solicitante y director general. 

15 Explicar al solicitante fechas de pago de acuerdo al convenio 
generado. 

16 Archivar una copia del convenio en la carpeta 
correspondiente. 

17 Entregar una copia del convenio al solicitante y pasarlo al 
área de cajas. 

 
Realizar cobro 

CAJERO 

18 Realizar cobro del anticipo de acuerdo con el convenio 
realizado. (ver proceso de cobros) 

19 Entregar comprobante de pago al solicitante. 

FIN 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CPA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Convenio de pago. DEFINICIÓN: Celebrar convenio de pago con el 
usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Seguimiento de pago 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

20 Anotar el monto recaudado en el formato “Recaudación 
Convenios”. 

21 Llamar por teléfono al usuario un día antes de la fecha límite 
del pago de su mensualidad. 

22 Una vez vencida su mensualidad y no haya realizado pago, 
llamar por teléfono cada 2 días.  

FIN 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CPA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Convenio de pago. DEFINICIÓN: Celebrar convenio de pago con el 
usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibir solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

CAJERO

Ingresar datos al 
Sistema.

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o  
número de cuenta).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

¿Se encuentra en el 
Sistema?

Validar datos con el 
solicitante

¿Los datos coinciden?

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Analizar estado de 
cuenta en el Sistema.

Informar al usuario el 
monto del adeudo

Realizar propuesta de 
convenio al usuario de 
acuerdo a las políticas  

vigentes.

Solicitar identificación 
oficial del solicitante y 
número de teléfono.

Generar convenio de 
pago en el Sistema.

Imprimir convenio.

Recabar firmas  del 
solicitante y director 

general.

Explicar al solicitante 
fechas de pago de 

acuerdo al convenio 
generado.

Archivar una copia del 
convenio en la carpeta 

correspondiente.

Entregar una copia del 
convenio  al solicitante y 
pasarlo al área de cajas.

Realizar cobro del 
anticipo de acuerdo con 

el convenio realizado. 
(ver proceso de cobros)

Entregar comprobante 
de pago al solicitante.

Fin

Si

No

No

Si

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Anotar el monto 
recaudado en el formato 

 Recaudación 
Convenios 

Llamar por teléfono al 
usuario un día antes de 
la fecha límite del pago 

de su mensualidad

Una vez vencida su 
mensualidad y no haya 
realizado pago, llamar 

por teléfono cada 2 d ías 

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

11-MAR-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CSA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Cancelación del servicio por 
adeudo. 

DEFINICIÓN: Retirar el servicio cuando el 
usuario tiene adeudo. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Identificar al usuario con adeudo 

JEFATURA COMERCILA 

1 Abrir el archivo NOTIFICACIONES generado en el proceso 
Entrega de Notificaciones. 

2 Filtrar de la columna CONDICIÓN, las celdas en blanco, los 
usuarios que se presenten con este filtro, significa que no 
realizaron algún pago correspondiente a su adeudo. 

3 Presentar informe a Dirección General. 

 
 

Autorizar cancelación del servicio 

DIRECCIÓN GENERAL 

4 Revisar condiciones de los usuarios a cancelar servicio. 

5 Priorizar secuencia de cancelación según tarifa y monto del 
adeudo. 

6 Autorizar a Jefatura comercial cancelación del servicio. 

 
 

Entregar carga de trabajo para 
cancelación del servicio 

JEFATURA COMERCIAL 

7 Filtra usuarios con tarifa de servicio medido del reporte 
NOTIFICACIONES. 

8 Imprimir listado. 

9 Entregar listado al notificador/lecturista. 

10 Filtra usuarios con tarifa de Cuota Fija del reporte 
NOTIFICACIONES. 

11 Entregar reportes a jefatura Área Técnica. 

 
 

Cancelación a usuarios con 
servicio medido 

NOTIFICADOR/LECTURISTA 

12 Recibir listado. 

13 Organizar ruta. 

14 Visitar cada uno de los domicilios. 

15 Cancelar el servicio de agua. 

16 Colocar la etiqueta aviso de cancelación sobre el medidor. 

 
Cancelación a usuarios con 

servicio de cuota fija 

ÁREA TECNICA 

17 Recibir reportes (ver proceso Atención a Reportes). 

18 Cancelar el servicio de agua. 

19 Notificar al usuario. 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE 
PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CSA-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Cancelación del 
servicio por 

adeudo. 

DEFINICIÓN: Retirar el servicio cuando el 
usuario tiene adeudo. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Abrir el archivo 
NOTIFICACIONES 

generado en el proceso 
Entrega de 

Notificaciones.

JEFATURA 
COMERCIAL

JEFATURA 
COMERCIAL

NOTIFICADOR/
LECTURISTA

Presentar informe a 
Dirección General.

Filtrar de la columna 
CONDICIÓN, las  celdas 
en blanco, los usuarios 
que se presenten con 

este filtro, significa que 
no realizaron algún pago.

DIRECCIÓN 
GENERAL

Filtra usuarios con tarifa 
de servicio medido del 

reporte 
NOTIFICACIONES.

Imprimir listado.

Vis itar cada uno de los 
domicilios.

Recibir reportes (ver 
proceso Atención a 

Reportes).

Cancelar el servicio de 
agua.

Recibir listado.

ÁREA TECNICA

Entregar lis tado al 
notificador/lecturis ta.

Filtra usuarios con tarifa 
de Cuota Fija del reporte 

NOTIFICACIONES.

Entregar reportes  a 
jefatura Área Técnica.

Organizar ruta.

Revisar condiciones de 
los usuarios a cancelar 

servicio.

Priorizar secuencia de 
cancelación según tarifa 

y monto del adeudo.

Autorizar a Jefatura 
comercial cancelación 

del servicio.

Fin

Cancelar el servicio de 
agua.

Colocar la etiqueta aviso 
de cancelación sobre el 

medidor.

Notificar al usuario.

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CDP-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Cambio de datos personales. DEFINICIÓN: Realizar cambio de datos 
personales a petición del usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 
 

 
Identificar al usuario en el Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Recibe solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

8 Solicitar copia de identificación oficial de quien realiza el 
trámite y original y copia del pago del predial. 

 
Analizar cuenta del usuario 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

9 Analizar estado de cuenta en el Sistema. 

10 Si cuenta con adeudo, informar al usuario que debe cubrir 
deuda, de lo contrario no procede cambio de propietario. 

 
 
 
 
 

Cambio de datos personales en el 
Sistema 

JEFATURA COMERCIAL  

11 Llenar los datos del solicitante o representante del formato 
“Solicitud para cambio de datos personales”. 

12 Describir las modificaciones solicitadas en el apartado 2 del 
formato “Solicitud para cambio de datos personales”. 

13 Pedir firma de autorización al cambio realizado por el 
solicitante. 

14 Generar proceso de cambio de propietario o domicilio en el 
Sistema. 

15 Revisar que los datos estén correctos. 

16 Finalizar proceso en el sistema. 

17 Notificar al solicitante que ya se realizó el cambio. 

 
Integrar expediente 

JEFATURA COMERCIAL 

18 Recopilar copias de predial, identificación oficial y formato de 
solicitud de cambio de datos personales en la carpeta 
correspondiente. 

FIN 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CDP-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Cambio de propietario o 
domicilio. 

DEFINICIÓN: Realizar cambio de datos 
personales a petición del usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibir solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

JEFATURA 
COMERCIAL

JEFATURA 
COMERCIAL

Solicita datos de 
identificación a cambiar 
(propietario, domicilio  o  

número de cuenta).

Ingresar datos en el 
Sistema.

Analizar estado de 
cuenta en el Sistema.

Fin

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

¿Se localiza en el 
sistema Sistema?

Validar datos con el 
usuario

¿Los datos coinciden?

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Ingresar datos al Sistema  
y pasar al punto 4.

Si

No

No

Si cuenta con adeudo, 
informar al usuario que 
debe cubrir deuda, de lo 

contrario no procede 
cambio de propietario.

Llenar los datos del 
solicitante o 

representante del 
formato  Solicitud para 

cambio de datos 
personales  

Describir las 
modificaciones 

solicitadas en el apartado 
2 del formato  Solicitud 
para cambio de datos 

personales  

Pedir firma de 
autorización al cambio 

realizado por el 
solicitante.

Generar proceso de 
cambio de propietario o 
domicilio en el Sistema.

Revisar que los datos  
estén correctos.

Finalizar proceso en el 
Sistema.

Notificar al solicitante 
que ya se realizó el 

cambio.

Recopilar copias de 
predial, identificación 
oficial y formato de 

solicitud de cambio de 
datos personales en la 

carpeta correspondiente.

Si

Solicitar copia de 
identificación oficial de 

quien realiza el trámite y 
original y copia del pago 

del predial.

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SIM-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Solicitud de instalación de 
medidor. 

DEFINICIÓN: Instalación del aparato medidor de 
agua en el domicilio a petición del 
usuario 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificar al usuario en el Sistema 

CAJERO 

1 Recibe solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5. 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
 
 
 
 

Realizar cobro 

CAJERO 

8 Generar proceso de instalación de medidor con costo en el 
Sistema. 

9 Imprimir formato de cambio de régimen de tarifa fija a 
servicio medido. 

10 Solicitar al usuario firma de autorización en el formato, si el 
usuario firma continuar con el paso 11, de lo contrario 
informar al usuario que no procede la solicitud y termina 
servicio. 

11 Cobrar el monto de acuerdo con las tarifas vigentes. (ver 
proceso de cobros) 

12 Entregar su comprobante de pago al usuario. 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SIM-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Solicitud de instalación de 
medidor. 

DEFINICIÓN: Instalación del aparato medidor 
de agua en el domicilio a petición 
del usuario 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Generar orden de trabajo para la 
instalación de medidor 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

13 Archivar formato cambio de régimen de tarifa fija a servicio 
medido en la carpeta Solicitud de Medidores. 

14 Anotar en la “Bitácora de reportes” la orden de servicio 
instalación de medidor. 

15 Entregar orden de servicio a Jefatura Técnica (Ver proceso 
Atención a reportes paso 3). 

 
Instalación de medidor 

ÁREA TECNICA 

16 Se procede a instalar el medidor continuando con los pasos 
del 4 al 10 del proceso “Atención a Reportes”  

 
 
 

Alta del medidor en el Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

17 Una vez instalado el medidor en el domicilio, capturar la 
información del reporte en la “Bitácora de Reportes”. 

18 Consultar en el Sistema el número de trabajo generado en el 
proceso “Instalación de medidor con costo” etapa 2. 

19 Terminar el proceso en el Sistema, asignando el número de 
serie del medidor instalado en el domicilio. 

 
 

Reclasificación de tarifa 

JEFATURA COMERCIAL 

20 Generar el proceso Servicios Padrón-Reclasificación en el 
Sistema. 

21 Clasificar el inmueble de acuerdo a la tarifa correspondiente 
del servicio medido (Uso doméstico o no doméstico). 

22 Verificar el inmueble y corroborar que los datos estén 
correctos (Tarifa y serie de medidor). 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

11-MAR-2022 PÁGINA: 2 DE: 2 REVISIÓN: 00 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SIM-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Solicitud de instalación de 
medidor. 

DEFINICIÓN: Generar orden de instalación de 
medidor. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Generar proceso de 
instalación de medidor 

con costo en el Sistema.

ÁREA TECNICA

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o 
número de cuenta).

Ingresar datos al Sistema

Validar datos con el 
solicitante.

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Solicitar al usuario  firma 
de autorización en el 

formato

JEFATURA 
COMERCIAL

JEFATURA 
COMERCIAL

CAJERO CAJERO

¿Si se encuentra en el 
Sistema?

¿Los datos coinciden?

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Si

No

No

¿El usuario firmó?

Informar al usuario que 
no procede la solicitud 

No

Archivar formato cambio 
de régimen de tarifa fija 
a servicio medido en la 

carpeta Solicitud de 
Medidores.

Anotar en la  Bitácora de 
reportes  la orden de 
servicio instalación de 

medidor.

Entregar orden de 
servicio a Jefatura 

Técnica (Ver proceso 
Atención a reporte s paso 

3).

Se procede a instalar el 
medidor continuando 

con los pasos del 4 al 10 
del proceso  Atención a 

Reportes  

Una vez instalado el 
medidor en el domicilio, 
capturar la información 

del reporte en la 
 Bitácora de Reportes  

Consultar en el Sistema 
el número de trabajo  

generado en el proceso 
 Instalación de medidor 

con costo  etapa 2.

Terminar el proceso en el 
Sistema, asignando el 
número de serie del 

medidor instalado en el 
domicilio.

Generar el proceso 
Servicios Padrón-

Reclas ificación en el 
Sistema.

Clasificar el inmueble de 
acuerdo a la tarifa 

correspondiente del 
servicio medido (Uso 

doméstico o no 
doméstico).

Verificar el inmueble y 
corroborar que los datos 
estén correctos (Tarifa y 

serie de medidor).

Fin

Si

Imprimir formato de 
cambio de régimen de 

tarifa fija a servicio 
medido.

Cobrar el monto de 
acuerdo con las tarifas 

vigentes. (ver proceso de 
cobros)

Entregar su comprobante 
de pago al usuario.

Si
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SCD-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SUBSIDIOS 

PROCESO: Solicitud de credencial de 
descuento. 

DEFINICIÓN: Elaboración de credencial de 
descuento. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 
 
 
 

Identificación del usuario en el 
Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Recibir solicitud del usuario. 

2 Solicitar documentación que acredite al usuario como 
beneficiario según al tipo de subsidio, (ver artículo 145 del 
Reglamento para la Prestación de los Servicios de Agua 
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 
Mascota, Jalisco). 

3 Preguntar al usuario domicilio, número de cuenta o nombre 
de propietario donde se aplicará el subsidio. 

4 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 5 de lo contrario brincar al paso 6. 

5  Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 9, 
de lo contrario continuar con el paso 6. 

6 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

7 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

8 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 5. 

 
 

Analizar cuenta del usuario 

JEFATURA COMERCIAL 

9 Verificar en el Sistema que la cuenta este al corriente. 

10 Si está al corriente pasar al paso 16, de lo contrario informar 
al usuario que tiene adeudo y continuar con el paso 11. 

11 Pasar al usuario al área de cajas. 

 
Realizar cobro 

CAJERO 

12 Generar cobro (ver proceso de Cobros). 

13 Entregar comprobante al usuario. 

14 Pasar al usuario a jefatura comercial. 

 
 
 

Realizar estudio socioeconómico al 
usuario 

JEFATURA COMERCIAL 

15 Verificar que se haya liquidado adeudo. 

16 Imprimir formato de Solicitud de Subsidio. 

17 Entrevistar al usuario. 

18 Llenar formato con los datos proporcionados por el usuario. 

19 Solicitar al usuario su firma.  

20 Tomar fotografía al usuario que hace la solicitud.  
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SCD-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SUBSIDIOS 

PROCESO: Solicitud de credencial de 
descuento. 

DEFINICIÓN: Elaboración de credencial de 
descuento. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 21 Archivar solicitud junto con la demás documentación 
solicitada en el paso 2. 

22 Comentar al usuario que se le avisará el día que esté lista su 
credencial de descuento. 

 
 
 

Revisar estudio socioeconómico 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

23 Analizar el estudio socioeconómico realizado al usuario. 

24 Dictaminar si la solicitud es aprobada o no (ver requisitos en 
el artículo 145 del Reglamento para la Prestación de los 
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del 
Municipio de Mascota, Jalisco). 

25 Si la solicitud es acreditada continuar con el paso 26, de lo 
contrario se notifica al usuario y termina proceso. 

26 Entregar documentación a comunicación social. 

 
 

Elaboración de credencial de 
descuento 

COMUNICACIÓN SOCIAL 

27 Recibir documentación. 

28 Revisar que esté completa la documentación. 

29 Elaborar credencial de descuento que contenga número de 
inmueble, número de folio, fecha de vencimiento, dirección y 
fotografía. 

30 Imprimir credencial de descuento. 

31 Entregar credencial a facturación y cobranza. 

 
 
 
 
 
 

Entregar credencial al usuario 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

32 Notificar al usuario que debe presentarse a recoger su 
credencial de descuento. 

33 Verificar con el usuario que los datos estén correctos, si es así 
continuar con el paso 34, de lo contrario regresar al paso 27. 

34 Solicitar al usuario su firma en la credencial de descuento. 

35 Enmicar credencial de descuento. 

36 Solicitar al usuario la firma de entrega de recepción de la 
credencial.  

37 Entregar credencial. 

38 Informar al usuario que deberá presentar su credencial al 
momento de realizar sus pagos. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SCD-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SUBSIDIOS 

PROCESO: Solicitud de credencial de 
descuento. 

DEFINICIÓN: Elaboración de credencial de 
descuento. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

JEFATURA 
COMERCIAL

CAJERO
JEFATURA 

COMERCIAL

Preguntar al usuario 
domicilio, número de 
cuenta o nombre de 
propietario  donde se 
aplicará el subsidio.

Solicitar documentación 
que acredite al usuario 

como beneficiario según 
al tipo de subsidio.

JEFATURA 
COMERCIAL

Verificar en el sistema 
Sistema que la cuenta 

este al corriente.

Entregar comprobante al 
usuario.

Verificar que se haya 
liquidado adeudo

Imprimir formato de 
Solicitud de Subsidio

¿Se encuentra en el Sistema?

Generar cobro (ver 
proceso de Cobros).

2

Ingresar datos al Sistema

Pasar al usuario al área 
de cajas para ponerse al 

corriente.

Validar datos con el 
solicitante

¿Los datos coinciden?

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 5.

Si

No

No

¿La cuenta esta al corriente?

No

Pasar al usuario a 
jefatura comercial.

Si

Entrevistar al usuario.

Llenar formato con los 
datos proporcionados 

por el usuario.

Solicitar al usuario su 
firma. 

Tomar fotografía al 
usuario que hace la 

solicitud. 

Archivar solicitud junto 
con la demás  

documentación 
solicitada en el paso 2.

Comentar al usuario que 
se le avisará el día que 
esté lista su credencial 

de descuento.

Si
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SCD-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SUBSIDIOS 

PROCESO: Solicitud de credencial de 
descuento. 

DEFINICIÓN: Elaboración de credencial de 
descuento. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

COMUNICACIÓN 
SOCIAL

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Recibir documentación.

Revisar que esté 
completa la 

documentación.

Elaborar credencial de 
descuento que contenga 

número de inmueble, 
número de folio, fecha 

de vencimiento, 
dirección y fotografía.

Notificar al usuario que 
debe presentarse a 

recoger su credencial de 
descuento.

¿Los datos están correctos?

Fin

1

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Analizar el estudio 
socioeconómico 

realizado al usuario.

Dictaminar si la solicitud 
es aprobada o no.

Entregar documentación 
a comunicación social.

Verificar con el usuario 
que los datos estén 

correctos .

Solicitar al usuario su 
firma en la credencial de 

descuento.

Enmicar credencial de 
descuento.

Si

Imprimir credencial de 
descuento.

Entregar credencial a 
facturación y cobranza.

Solicitar al usuario  la 
firma de entrega de 

recepción de la 
credencial. 

Entregar credencial.

Informar al usuario que 
deberá presentar su 

credencial al momento 
de realizar sus pagos.

No

¿La solicitud fue acreditada?

Si

No
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SBS-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Solicitud de baja de los 
servicios. 

DEFINICIÓN: Solicitud de cancelación de los 
servicios a petición del usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificar al usuario en el Sistema. 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Recibir solicitud del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (domicilio, número de cuenta, 
nombre). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5. 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
 
 

Analizar cuenta del usuario. 

JEFATURA COMERCIAL 

8 Verificar en el Sistema que la cuenta este al corriente. 

9 Si está al corriente informar costo de cancelación del servicio, 
y brincar al paso 12 (consultar artículo 73 de costos y tarifas), 
de lo contrario continuar con el paso 10. 

10 Comentar al usuario el monto a pagar. 

11 Pasar al usuario al área de caja. 

 
Realizar cobro. 

CAJERO 

12 Ejecución del cobro del monto por el adeudo y/o baja de los 
servicios (ver proceso de cobros). 

13 Entrega de comprobantes de pago al usuario. 

 
 
 
 
 

Generar proceso de Baja de los 
servicios en el Sistema. 

JEFATURA COMERCIAL 

14 Verificar que la cuenta esté al corriente. 

15 Generar proceso de Baja de los Servicios en el Sistema. 

16 Imprimir formato de BAJA. 

17 Sacar copia de identificación oficial del usuario o solicitante. 

18 Solicitar firma de aceptación de baja de los servicios al 
usuario. 

19 Archivar expediente en la carpeta de BAJAS. 

20 Informar al usuario que se procederá a cancelar los servicios 
en el domicilio. 

21 Generar orden de trabajo en la “Bitácora de Reportes”. 

22 Entregar reporte a Jefatura Técnica. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SBS-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Solicitud de baja de los 
servicios. 

DEFINICIÓN: Solicitud de cancelación de los 
servicios a petición del usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
Cancelación de los servicios en el 

domicilio. 

ÁREA TECNICA 

23 Reciben reporte de parte de Jefatura Técnica. 

24 Proceder con la cancelación (ver proceso Atención a 
Reportes). 

25 Entregar el reporte ya lleno al área comercial. 

 
Concluir proceso de Baja de los 

Servicios en el Sistema. 

JEFATURA COMERCIAL 

26 Revisar que el reporte este completo y su estado sea cerrado. 

27 Capturar reporte en la Bitácora de Reportes. 

28 Terminar proceso de baja en el Sistema. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SBS-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Solicitud de baja de los 
servicios. 

DEFINICIÓN: Solicitud de cancelación de los 
servicios a petición del usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

JEFATURA 
COMERCIAL

CAJERO
JEFATURA 

COMERCIAL

Solicitar datos de 
identificación (domicilio, 

número de cuenta, 
nombre).

JEFATURA 
COMERCIAL

Verificar que la cuenta 
esté al corriente.

Generar proceso de Baja 
de los Servicios en el 

Sistema.

¿Se encuentra en el Sistema?

Ejecución del cobro del 
monto por el adeudo y/o 
baja de los servicios (ver 

proceso de cobros).

Ingresar datos al Sistema

Validar datos con el 
solicitante

¿Los datos coinciden?

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Si

No

No

Si

Informar costo de 
cancelación del servicio

Comentar al usuario el 
monto a pagar.

Entrega de 
comprobantes de pago al 

usuario.

Imprimir formato de 
BAJA.

Verificar en el sistema 
Sistema que la cuenta 

este al corriente.

¿La cuenta esta al corriente?

Si

No

Pasar al usuario al área 
de caja.

Sacar copia de 
identificación oficial del 

usuario o solicitante.

Solicitar firma de 
aceptación de baja de los 

servicios al usuario.

Archivar expediente en la 
carpeta de BAJAS.

Informar al usuario que 
se procederá a cancelar 

los servicios en el 
domicilio.

Generar orden de 
trabajo en la  Bitácora 

de Reportes  

Entregar reporte a 
Jefatura Técnica.

ÁREA TECNICA

Reciben reporte de parte 
de Jefatura Técnica.

Proceder con la 
cancelación (ver proceso 

Atención a Reportes).

Entregar el reporte ya 
lleno al área comercial.

JEFATURA 
COMERCIAL

Revisar que el reporte 
este completo y su 
estado sea cerrado.

Capturar reporte en la 
Bitácora de Reportes.

Terminar proceso de baja 
en el Sistema.

Fin
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CM-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Cambio de medidor DEFINICIÓN: Sustitución del aparato medidor 
por daño, robo o terminación de 
vida útil.  

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 
 

Identificar al usuario en el sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Recibe reporte de parte del usuario. 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta). 

3 Ingresar datos al Sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5. 

4 Validar datos con el solicitante, sí coinciden, brincar al paso 
8, de lo contrario continuar con el paso 5. 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio. 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA. 

7 Ingresar datos al Sistema y pasar al punto 4. 

 
 

 
 
 

Detectar el problema del medidor 

JEFATURA COMERCIAL 

8 Cuestionar al usuario el tipo de daño en el aparato medidor 
y su posible causa.  

9 Si el daño fue causado por el usuario, continuar con el paso 
10, de lo contrario brincar al paso 11. 

10 Generar proceso en el sistema de cambio de medidor con 
costo y brincar al paso 13. 

11 Si el daño del medidor fue por vandalismo brincar al paso 
15, de lo contario continuar con el paso 12.  

12 En caso de robo del medidor comentar al usuario que 
deberá presentar su denuncia ante el Ministerio Público y 
entregar una copia al Organismo y brincar al paso 15.  

 
 

Realizar cobro 

CAJAS 

13 Cobrar el monto de acuerdo con las tarifas vigentes. (ver 
proceso de cobros) 

14 Entregar su comprobante de pago al usuario y brincar al 
paso donde se hace la orden de trabajo 

 
Generar la orden de trabajo para 
reposición o cambio de medidor 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

15 Anotar en la “Bitácora de reportes” la orden de servicio 
cambio de medidor. 

16 Entregar orden de servicio a Jefatura Técnica (Ver proceso 
Atención a reportes paso 3). 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CM-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Cambio de medidor DEFINICIÓN: Sustitución del aparato medidor 
por daño, robo o terminación de 
vida útil 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
Sustitución de medidor 

ÁREA TECNICA 

17 Se procede a cambiar el medidor continuando con los pasos 
del 4 al 10 del proceso “Atención a Reportes”.  

 
 
 

Cambio del medidor en el Sistema 

JEFATURA COMERCIAL 

18 Una vez hecho el cambio del medidor en el domicilio, 
capturar la información del reporte en la “Bitácora de 
Reportes”. 

19 Consultar en el sistema el número de trabajo generado en el 
proceso “Cambio de medidor con o sin costo” etapa 2. 

20 Terminar el proceso en el sistema, asignando el número de 
serie del medidor instalado en el domicilio. 

21 Revisar que el número de serie de medidor sea el correcto. 

FIN 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CM-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Cambio de medidor. DEFINICIÓN: Sustitución del aparato medidor 
por daño, robo o terminación de 
vida útil. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

CAJERO

Cuestionar al usuario el 
tipo de daño en el 

aparato medidor y su 
pos ible causa. 

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o 
número de cuenta).

Ingresar datos al Sistema

Validar datos con el 
solicitante.

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

ÁREA TECNICA
JEFATURA 

COMERCIAL

JEFATURA 
COMERCIAL

JEFATURA 
COMERCIAL

¿Si se encuentra en el 
Sistema?

¿Los datos coinciden?

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Si

No

No

¿El daño fue ocas ionado 
por el usuario?

Cobrar el monto de 
acuerdo con las tarifas 

vigentes. (ver proceso de 
cobros)

Entregar su comprobante 
de pago al usuario y 

brincar al paso donde se 
hace la orden de trabajo

Anotar en la  Bitácora de 
reportes  la orden de 

servicio cambio de 
medidor.

Se procede a cambiar el 
medidor continuando 

con los pasos del 4 al 10 
del proceso  Atención a 

Reportes   

Una vez hecho el cambio 
del medidor en el 

domicilio, capturar la 
información del reporte 

en la  Bitácora de 
Reportes  

Consultar en el sistema 
el número de trabajo  

generado en el proceso 
 Cambio de medidor con 

o sin costo  etapa 2.

Terminar el proceso en el 
sistema, asignando el 
número de serie del 

medidor instalado en el 
domicilio.

Fin

Si

Generar proceso en el 
sistema de cambio de 

medidor con costo

¿El daño fue causado por 
vandalismo?

En caso de robo del 
medidor comentar al 
usuario que deberá 

presentar su denuncia 
ante el Ministerio 

Público y entregar una 
copia al Organismo

Si

No

Entregar orden de 
servicio a Jefatura 

Técnica (Ver proceso 
Atención a reporte s paso 

3).

No

Si

Revisar que el número de 
serie de medidor sea el 

correcto.

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

19-ABR-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SRF-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Solicitud de referencias DEFINICIÓN: Generar referencia para el pago de 
los servicios a solicitud del usuario.  

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificar usuario en el Sistema 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

1 Recibe solicitud del usuario 

2 Solicitar datos de identificación (Propietario, domicilio o 
número de cuenta) 

3 Ingresar datos al sistema, si se encuentra, continuar con el 
paso 4 de lo contrario brincar al paso 5 

4 Validar datos con el solicitante, si coinciden, brincar al paso 8, 
de lo contrario continuar con el paso 5 

5 Solicitar datos de ubicación física del predio 

6 Ubicar predio en la plataforma CARTODATA 

7 Ingresar datos al sistema y pasar al punto 4 

 
Analizar cuenta 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

8 Analizar estado de cuenta en el sistema. 

9 Comentar al usuario el monto a pagar. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Generar referencia  

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

11 Ingresar al portal cie.adquiramexico.com.mx. 

12 Seleccionar Generador Manual. 

13 Seleccionar algoritmo BBVA 77. 

14 Escribir referencia (puede ser el número de inmueble o 
factura). 

15 Escribir el importe según el pago a realizar. 

16 
 

Seleccionar la fecha de vencimiento para la referencia, de 
preferencia último día del mes en curso. 

17 Calcular referencia. 

18 Si la transferencia será de una cuenta Bancomer pasar 
referencia y convenio CIE al usuario. 

19 Si la transferencia es de una cuenta diferente a Bancomer 
pasar la clave interbancaria. 

20 Preguntar al usuario si requiere factura con RFC. 

21 Preguntar si cuenta con algún correo electrónico para envío 
de su comprobante. 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

19-ABR-2022 PÁGINA: 1 DE: 2 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SRF-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Solicitud de referencias DEFINICIÓN: Generar referencia para el pago 
de los servicios a solicitud del 
usuario.  

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Realizar consulta CIE 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

22 Ingresar al portal www.bbvanetcash.mx. 

23 Acceder al portal con los datos de usuario del Organismo. 

24 Realizar consulta 24/7 del día anterior a la fecha de consulta. 

25 Si hay transferencias imprimir reporte y brincar al paso 28, 
de lo contrario continuar con el paso 26. 

26 Realizar consulta del día.  

27 Si hay transferencias imprimir reporte y continuar con el 
paso 28. 

 
Realizar cobro 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

28 Entregar reporte a cajas. 

29 Realizar cobro. 

30 Enviar comprobante al usuario. 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

19-ABR-2022 PÁGINA: 2 DE: 2 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-SRF-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: COBRANZA 

PROCESO: Solicitud de referencias DEFINICIÓN: Generar referencia para el pago 
de los servicios a solicitud del 
usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibe solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Ingresar datos al Sistema

Solicitar datos de 
identificación 

(Propietario, domicilio  o  
número de cuenta).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Validar datos con el 
solicitante.

Solicitar datos de 
ubicación física del 

predio.

Ingresar datos al Sistema 
y pasar al punto 4.

Analizar estado de 
cuenta en el sistema.

Comentar al usuario el 
monto a pagar.

Seleccionar Generador 
Manual.

Fin

Ubicar predio en la 
plataforma CARTODATA.

¿Se encuentran los  datos en 
el sistema?

¿Los datos coinciden?

SI

No

No

Si

Ingresar al portal 
cie.adquiramexico.com.

mx.

Seleccionar algoritmo 
BBVA 77.

Escribir referencia 
(puede ser el número de 

inmueble o factura).

Escribir el importe según 
el pago a realizar.

Seleccionar la fecha de 
vencimiento para la 

referencia, de 
preferencia ultimo día 

del mes en curso.

Calcular referencia.

Si la transferencia será 
de una cuenta Bancomer 

pasar referencia y 
convenio CIE al usuario.

Si la transferencia es de 
una cuenta diferente a 

Bancomer pasar la clave 
interbancaria.

Preguntar al usuario si 
requiere factura con RFC.

Preguntar si cuenta con 
algún correo electrónico 

para envío de su 
comprobante.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Ingresar al portal 
www.bbvanetcash.mx.

Acceder al portal con los 
datos de usuario del 

Organismo.

Realizar consulta 24/7 
del día anterior a la fecha 

de consulta.

Imprimir reporte

¿hay transferencia?

Si

Realizar consulta del día.

Si hay transferencias 
imprimir reporte 

No

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Entregar reporte a cajas.

Realizar cobro.

Enviar comprobante al 
usuario.

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

16-MAR-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CINL-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Emisión de certificado de 
inexistencia a localidades. 

DEFINICIÓN: Generar certificado de inexistencia 
a solicitud del usuario. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 
 
 

Identificación de la localidad 

FACTURACIÓN Y COBRANZA  

1 Recibir solicitud del usuario. 

2 Solicitar documentos que acrediten la propiedad del predio 
(original y copia del predial e identificación oficial). 

3 Entregar formato “Constancia de no adeudo localidades” al 
usuario 

4 Comentar al usuario que debe ser llenado, firmado y sellado 
por el agente municipal de la localidad o si es que cuentan por 
el comité de agua. 

5 Aclarar cualquier duda al usuario. 

 
 

Recepción de la constancia de no 
adeudo  

FACTURACION Y COBRANZA 

6 Entrega de la constancia de no adeudo localidades por parte 
del usuario. 

7 Revisar que los datos estén correctos, si es así continuar con 
el paso 8, de lo contario comentar al usuario y regresa al paso 
3. 

8 Pasar al usuario al área de cajas. 

 
Realizar cobro de certificado de 

inexistencia 

CAJAS 

9 Realizar cobro de certificado de inexistencia. 

10 Entregar comprobante de pago al usuario. 

11 Pasar el usuario a Facturación y cobranza. 

 
 

 
Emitir certificado de inexistencia 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

12 Generar folio basado en la bitácora de certificados según el 
consecutivo. 

13 Entregar al usuario el certificado de inexistencia firmando 
acuse de recibido con nombre y fecha por parte del usuario. 

14 Recopilar el acuse en la carpeta de certificados junto con la 
copia de predial e identificación oficial (copias). 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

10-MAR-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-CINL-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: CERTIFICADOS 

PROCESO: Emisión de certificado de 
inexistencia a localidades. 

DEFINICIÓN: Generar certificado de inexistencia 
a solicitud del usuario. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recibir solicitud del 
usuario.

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Entregar formato 
 Constancia de no 

adeudo localidades  al 
usuario

Solicitar documentos  que 
acrediten la propiedad 
del predio (original y 

copia del predial e 
identificación oficial).

CAJERO
FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Comentar al usuario que 
debe ser llenado, 

firmado y sellado por el 
agente municipal de la 

localidad o si es que 
cuentan por el comité de 

agua.

Aclarar cualquier duda al 
usuario.

Realizar cobro de 
certificado de 
inexistencia.

Entregar comprobante 
de pago al usuario.

Pasar el usuario a 
Facturación y cobranza.

Generar folio basado en 
la b itácora de 

certificados según el 
consecutivo.

Fin

Entregar al usuario el 
certificado de 

inexistencia firmando 
acuse de recib ido con 
nombre y fecha por 
parte del usuario.

Recopilar el acuse en la 
carpeta de certificados 
junto con la copia de 

predial e identificación 
oficial (copias).

FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Entrega de la constancia 
de no adeudo localidades 

por parte del usuario.

Pasar al usuario al área 
de cajas

¿Los datos están correctos?

Si

No

 
FECHA DE 
ELABORACIÓN: 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APL-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Apoyo a localidades. DEFINICIÓN: Brindar apoyo a las localidades del 
municipio cuando estas lo 
requieran. 

PROCEDIMIENTO PASO ACTIVIDAD 

 
 

Recibir solicitud 

JEFATURA COMERCIAL 

1 Recepción de la solicitud de apoyo firmada por el agente 
municipal o en su defecto por el representante del comité de 
agua potable, en ambos casos la solicitud deberá estar sellada. 

2 Entregar solicitud a Dirección General. 

 
 

Resolución de solicitud 

DIRECCIÓN GENERAL 

3 Determinar si el apoyo requiere la adquisición de materiales 
para reparación y/o construcción.  

4 Determinar si la adquisición de los materiales se realizará con 
presupuesto del organismo operador y de no ser así se lo 
comunicará a la localidad. 

 
 

Agendar fecha 

DIRECCIÓN GENERAL 

5 Una vez que se tenga listo todo el material a necesitar se 
programará la fecha en que se realizarán los trabajos. 

6 Si la solicitud de apoyo no requiere la adquisición de materiales 
se procederá a lo dicho en el punto 5. 

 
Generar reporte 

FACTURACIÓN Y COBRANZA 

7 Anotar reporte en el formato “Bitácora de reportes”. 

8 Entregar reporte a Jefatura Técnica. 

 
Atención del reporte 

ÁREA TECNICA 

9 Una vez asignada la cuadrilla que realizará los trabajos, se 
trasladarán a la localidad y se realizarán los trabajos necesarios 
para corregir el problema. 

FIN 

 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

3-MAY-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 
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MANUAL DE PROCESOS 

CÓDIGO 
SAP-APL-22 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

SECCIÓN: SOLICITUDES 

PROCESO: Apoyo a localidades. DEFINICIÓN: Brindar apoyo a las localidades 
del municipio cuando estas lo 
requieran 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Inicio

Recepción de la solicitud 
de apoyo firmada por el 

agente municipal o por el 
representante del comité 

de agua potable, en 
ambos casos la solicitud 

deberá estar sellada.

JEFATURA 
COMERCIAL

Determinar si el apoyo 
requiere la adquisición 

de materiales para 
reparación y/o 
construcción. 

DIRECCIÓN 
GENERAL

Una vez que se tenga 
listo todo el material a 

necesitar se programará 
la fecha en que se 

realizarán los trabajos.

ÁREA TÉCNICA
FACTURACIÓN 
Y COBRANZA

Si la solicitud de apoyo 
no requiere la 

adquisición de materiales 
se procederá a lo dicho 

en el punto 5.

Una vez as ignada la 
cuadrilla que realizará los 
trabajos , se trasladarán a 

la localidad y se 
realizarán los trabajos 

necesarios para corregir 
el problema.

Entregar solicitud a 
Dirección General.

Anotar reporte en el 
formato  Bitácora de 

reportes  

Entregar reporte a 
Jefatura Técnica.

DIRECCIÓN 
GENERAL

Determinar si la 
adquisición de los 

materiales se realizará 
con presupuesto del 

organismo operador. Si 
no es así se le 

comunicará a localidad.

Fin

 
 

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

03-MAY-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 

ELABORÓ: Gustavo Rafael Sánchez R. REVISÓ: Ing. Adrián Ballesteros R. AUTORIZÓ: Ing. Edgar Uriel Méndez R. 



 

91 
 

 

Historial de cambios 

 

 

 

 

 

  
HISTORIAL DE CAMBIOS 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN:  

SECCIÓN:  

CAMBIOS: 

ÁREA ESPECÍFICA:  CÓDIGO DEL 
SERVICIO: 

 

FECHA:  NÚMERO:  

ORIGEN DEL 
CAMBIO: 

 

ACCIONES:  

RESPONSABLE(S) DEL CAMBIO: 

NOMBRE:  PUESTO:  

NOMBRE:  PUESTO:  

NOMBRE:  PUESTO:  

AUTORIZACION(ES): 

NOMBRE: 
 
 

PUESTO: FIRMA: 

NOMBRE: 
 
 

PUESTO: FIRMA: 

NOMBRE: 
 
 

PUESTO: FIRMA: 
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Glosario 

Actividades: Suma de tareas o labores que debe realizar una persona, unidad o 

departamento, que pueden ser afines o sucesivas dentro de un procedimiento ejecutado. 

Archivo: También llamado fichero, es una unidad de almacenamiento de datos o 

información ya sea física o digital que en algún momento puede ser utilizada o consultada. 

Área: Unidad de trabajo que se encarga de un proceso o de una fase de este. 

Atribuciones: Son las jurisdicciones concedidas a una unidad administrativa, por un 

ordenamiento legal (constitución, leyes, reglamentos, circulares, acuerdos). 

Baja de servicios: Proceso que se lleva a cabo cuando un usuario solicita al organismo 

cancelar el servicio de su predio. 

Bitácora de reportes: La bitácora de reportes es una libreta en donde se registran 

detalladamente los avances y resultados preliminares de un servicio.  

CARTODATA: Sistema geográfico proporcionado por una empresa externa, que se utiliza 

para la localización de predios e inmuebles y asignación de la ubicación de las tomas 

domiciliarias. 

Certificado de factibilidad: Certificado que se expide para confirmar que un inmueble tiene 

la posibilidad de acceder al servicio de agua potable y drenaje en la red municipal. 

Certificado de inexistencia: Certificado que se expide para confirmar que un inmueble no 

cuenta con los servicios de agua potable y drenaje. 

Certificado de no adeudo: Certificado que se expide para confirmar que un usuario no 

cuenta con ningún tipo de adeudo de servicios. 
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Condonación: Acto jurídico por el cual un acreedor libera al deudor de su obligación hacia 

él. 

Contrato: Acuerdo de voluntades para producir o transferir obligaciones y derechos, en este 

caso en el organismo se debe firmar un contrato con el usuario cuando solicita la instalación 

y conexión de los servicios, para que exista constancia de las reglas del organismo que debe 

considerar.  

Cuadrilla: Equipo de personas que realizan trabajos programados. 

Descarga domiciliaria: Tubería de la red de alcantarillado que recoge las aportaciones de 

aguas negras de un predio y las dirige a la red general de alcantarillado municipal. 

Diagrama de flujo: Gráfica que muestra la sucesión de las actividades que se llevan a cabo 

en un procedimiento, así como la interrelación entre las personas o departamentos que las 

ejecutan. 

Estructura organizacional: Modelo gráfico que representa y describe las relaciones que 

existen entre los miembros de una organización. 

Formato: Recopilación de información requerida para su aplicación en una actividad a 

realizar. 

Manual de procedimientos: Herramienta técnica que representa de manera gráfica y 

descriptiva las actividades que componen a los procedimientos, buscando lograr la 

estandarización en su ejecución. 

Normatividad: Reglas o mandatos que componen la forma en que debe ordenarse un 

determinado grupo social. La norma es la que dicta la prohibición o la manera en que debe 

ejecutarse un trabajo. 

Procedimiento: Serie de actividades relacionadas cronológicamente para ejecutar un 

trabajo y lograr un determinando fin. 
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Proceso: Conjunto de actividades que tienen la finalidad de lograr un resultado, 

generalmente transformando elementos (insumos) para darles un valor agregado 

(productos o servicios).  

Requisitos: Especificaciones que el ciudadano o usuario debe cumplir para ser acreedor a 

un producto o servicio. 

Sector: Colonia o conjunto de manzanas habitacionales con redes y suministro de agua 

potable. 

Sistema: Programa informático de aplicación de base de datos. 

Solicitud de inspección: Es la solicitud por parte del usuario al organismo, con la finalidad 

de solucionar alguna falla como pueden ser las fugas. 

Tablero de control: Es un tablero donde se establecen los reportes que hay y la prioridad 

de los mismos. 

Toma domiciliaria: Conducto por donde pasa el agua que se suministra a una vivienda. 

Ubicación: Expresa la dirección, en la que se desarrollará el trabajo, para localizarlo y 

observarlo. 
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Anexos  

Anexo 1 

Catálogo de formatos  

 

 

  
MANUAL DE PROCESOS 

VERSIÓN 
01 

DIRECCIÓN: SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MASCOTA 

SUBDIRECCIÓN: ÁREA COMERCIAL 

INVENTARIO DE FORMATOS 

No. FORMATO TIPO CÓDIGO 

1 Solicitud de servicios de agua y alcantarillado Formato SAPAM-FCS-01 

2 Contrato de los servicios Contrato SAPAM-CNCS-01 

3 Certificado de factibilidad Certificado SAPAM-CFA-01 

4 Certificado de inexistencia Certificado SAPAM-CIN-01 

5 Certificado de no adeudo Certificado SAPAM-CNA-01 

6 Solicitud de inspección Formato SAPAM-FSI-01 

7 Hoja de incidencias Formato SAPAM-FINC-01 

8 Baja de los servicios Constancia  SAPAM-CSBS-01 

9 Cambio de tarifa a servicio medido Formato SAPAM-FSIM-01 

10 Solicitud cambio de datos personales Formato SAPAM-FCDP-01 

11 Solicitud de condonación Formato SAPAM-FSCP-01 

12 Solicitud de estudio socioeconómico  Formato SAPAM-FESE-01 

13 Recaudación de convenios Formato SAPAM-FRCON-01 

14 Movimiento a facturas Formato SAPAM-FMAF-01 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

FECHA DE 
ELABORACIÓN: 

09-MAY-2022 PÁGINA: 1 DE: 1 REVISIÓN: 00 
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Formato Solicitud de servicios de agua y alcantarillado 
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Contrato de los servicios 

 



 

100 
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Certificado de factibilidad 
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Certificado de inexistencia 
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Certificado de no adeudo 
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Solicitud de inspección  
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Hoja de incidencias 
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Baja de los servicios  
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Cambio de tarifa a servicio medido 
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Solicitud cambio de datos personales 
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Solicitud de condonación 
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Solicitud de estudio socioeconómico 
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Recaudación de convenios 
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Movimiento a facturas 
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Anexo 2 

Priorización de reportes  
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Anexo 3 

Croquis construcción de registro de albañal para descarga de drenaje 
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Anexo 4 

Aviso consumo Alto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ATENCIÓN                                                                       
ESTIMADO USUARIO SE LE NOTIFICA QUE SU 

CONSUMO DE ESTE MES SOBREPASA EL PROMEDIO 

DE MESES ANTERIORES, LE HACEMOS UNA 

INVITACIÓN A REVISAR SUS INSTALACIÓNES PARA 

DESCARTAR TENER ALGUNA FUGA EN SU 

DOMICILIO. CUALQUIER DUDA FAVOR DE LLAMAR A 

LAS OFICINAS AL TELEFONO 3885960082 
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Anexo 5 

Políticas de gestión  



 

122 
 

 

 

 

 


